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The objective of this report is to examine how the public website kk.dk can be 
optimized and become more user-friendly. Kk.dk is the official website of the City of 
Copenhagen and it is the local government site with the largest number of potential 
visitors in the country, which requires a great deal of functionality on the site.  
To examine and analyze the website’s structure we will include theories 
regarding information architecture, web navigation and usability. These theories will 
provide us with the necessary knowledge regarding an analysis of a website’s 
navigational properties, labeling, orientation and graphic design.
After presenting the relevant theories which we will use as basis for the analysis, 
we will engage in quantitative surveys to examine which sites and subsites are being 
used most frequently on the website. Through an online questionnaire, mainly 
distributed to students of informatics and communication, we gain insights into the 
general issues of the website. This questionnaire will furthermore help us discover 
how some of the users experience the overall website, when visiting it. 
We will incorporate the persona method, to exemplify some of the problematic 
situations and scenarios a user might experience when visiting the website. The 
situations are based on statistics, and the answers of the questionnaire will serve as 
examples of some of the most common activities the users engage in when using the 
website. Through a fieldstudy conducted by the group, we will present scenarios of 
typical problems and flaws when engaging in the previously mentioned situations. 
We will make a two-part analysis, to showcase which elements that are in need of 
optimization. The first analysis will be focusing on the Information architecture of the 
website and the other on usability and graphic design based on the findings from the 
fieldstudy. The analysis show that, although the website fulfill some of the 
requirements for functional web design, there is still a fair amount of navigational and 
graphic work to be done which could optimize the website and make the experience 
more user-friendly. To give an example of how this could be done, we will create a 
mock-up showcasing our proposition of a user-friendly functional website.
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I dette projekt vil vi beskæftige os med et offentligt it-system, mere specifikt 
Københavns kommunes hjemmeside (kk.dk). Vi har valgt at fokusere på denne 
webløsning, da det er den kommunale hjemmeside i landet der potentielt set, har flest 
brugere (der bor i skrivende stund  570.171 mennesker i Københavns centrum, hvilket 
svarer til cirka 10% af danmarks befolkning).
Med en potentiel brugerskare af dette omfang, skal en kommunal hjemmeside 
favne en bred skare af forskellige mennesker. Det kan være alle, lige fra de mange 
unge studerende der kommer til byen og ønsker at integreres godt, til de ældre 
arbejdere der har boet og arbejdet i kommunen siden de blev født.
Dette brede spænd af forskellige brugere stiller store krav til brugervenligheden 
af et it-system, da udviklingen går hen mod et samfund, hvor information om og 
kontakt til det offentlige skal være digitaliseret så vidt muligt. Al information der 
måtte være relevant for virksomheder, skulle gerne være digitalt fra 2012 (regeringen 
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et al., 2011: s 5) og borgernes skriftlige kommunikation skal foregå via digital post pr. 
1. november 2014 (Borger.dk, 2014). Der er altså intet der tyder på at man går i en 
retning med mindre digitalisering på nuværende tidspunkt - tværtimod. Denne 
digitalisering af offentlige services omfatter derudover en lang række af services, der 
førhen kunne udføres ved at møde personligt op, på et givent kommunalt kontor og få 
løst de forespørgsler man som borger ønskede. Hvad enten det er information 
omkring et givent emne eller praktisk orienterede gøremål, skal borgeren nu i langt 
højere grad selv sørge for at opsøge den digitale kommunale hjemmeside og navigere 
sig rundt på denne, for at finde frem til det ønskede mål. Ifølge bølge 2 fra 
digitaliseringsstyrelsen skulle gøremål som eksempelvis ansøgning om pas og 
ansøgning om navne- og adressebeskyttelse være løst ved digital selvbetjening i 
slutningen af år 2013. Da samfundet i øjeblikket befinder sig i en overgangsfase 
mellem den traditionelle måde at tage kontakt og ordne praktiske gøremål med det 
offentlige, og fremtidens digitaliseringsmodel, er det essentielt at gøre denne 
transitionsperiode så brugervenlig som muligt. Man skal med andre ord sørge for, at 
man ikke taber nogle af borgerne på gulvet og afskræmmer dem med besværlige 
teknologiske løsninger, men i stedet sørge for at alle borgere bliver brugere af den 
digitale løsning.
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Vi lever i en verden hvor den digitale tilstedeværelse efterhånden fylder næsten 
lige så meget som den fysiske. Det betyder at kommuner og andre offentlige instanser, 
efterhånden er nemmere at komme i kontakt med gennem digitale løsninger end rent 
fysisk at møde op. Eller det er i hvert fald sådan det burde se ud, for i mange tilfælde, 
kan borgerne ikke gennemskue de løsninger det offentlige stiller til rådighed og gør 
derfor ikke brug af dem (Dwarf, 2010 (A)).
Det må siges at være et enormt problem, når regeringen har den målsætning, at 
alle der har adgang til internettet og vil i skriftlig kontakt med det offentlige, efter 
slutningen af år 2014 (Borger.dk (1), 2014), hvis en stor del af borgerne, ikke kan finde 
ud af at bruge løsningerne.
To ud af tre borgere er ikke klar over hvilke digitale anvendeligheder/funktioner 
kommunen tilbyder, og det er kun hver fjerde bruger der formår at gennemføre et 
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givent ærinde på de kommunale hjemmesider. Derfor foregår hele 44% af 
henvendelserne pr. telefon og hver fjerde ved personligt fremmøde (Dwarf 2010 (B)). 
Dette er en stærk indikator på, at noget ikke fungerer på de kommunale hjemmesider 
og at noget bør gøres for at forbedre kommunernes digitale services. Derudover blev 
det i 2010 vurderet, at der kunne ske en besparelse på 420 mio. kroner, hvis alle 
kommuner havde lige så gode digitaler løsninger, som de bedst udrustede kommuner. 
(Dwarf, 2010 (B)). 
Endvidere bruger kommunerne 800 mio. kr på porto, for at sende breve til 
borgerne, og millioner af kroner på administration når borgerne ringer eller sender 
breve til kommunen, fordi de ikke kan finde rundt på de givne hjemmesider 
(Regeringen et al. 2011: side 5). Vi mener at det er vigtigt at serviceniveauet er i top, 
hvis sådanne problemstillinger skal undgås, og man er derfor nødt til at have en 
brugervenlig og overskuelig platform, hvis digitaliseringen af den offentlige kontakt 
skal kunne anses som vellykket.
Der findes dog allerede eksisterende strategier i forbindelse med hjælp og 
indvielse af borgerne i digitaliseringen af vores samfund frem til 2015 (Regeringen, et 
al. 2011: 36). 
Vi er i projektgruppen overbevist om at disse løsninger sagtens kunne gøres 
endnu mere brugervenlige for alle.
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De fleste i projektgruppen har oplevet frustrationer ved brug af offentlige 
hjemmesider, især de kommunale af slagsen. Disse frustrationer bunder bl.a. i mangel 
på brugervenlighed. For at undersøge om andre borgere delte vores frustrationer 
igangsatte vi en kort forundersøgelse (Bilag 1). Ud fra denne besvarelse kan vi 
konkludere at over 80% af informanterne havde oplevet problemer med offentlige 
hjemmesider. Heraf svarede 51% at de ikke fandt det de søgte på den offentlige 
hjemmeside. Dette mener vi er et seriøst problem. Vi er derfor opsat på at finde frem 
til hvordan vi kan gøre oplevelsen for den enkelte bruger bedre, da vi ikke mener at 
den nuværende måde, den digitale service til borgeren fungerer på, er hensigtsmæssig.
Det er nærliggende at finde ud, af hvor godt de services der stilles til rådighed 
egentlig fungerer, og hvorvidt man kan optimere den interaktion brugeren har med 
det offentlige. Ved en optimering af disse, vil brugeren kunne spare tid og besvær, 
med at lokalisere de services vedkommende skal bruge. Vi mener at det er essentielt, 
at skabe tilbud der er lette at lære og så brugervenlige som muligt, når et samfund 
dropper den personlige kontakt og i stedet tvangsdigitaliserer mange af de nuværende 
analoge funktioner og serviceses.
MOTIVATION
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Problemformulering
“Hvordan kan vi effektivisere og forbedre Københavns Kommunes hjemmside, 
så borgerne får en bedre og mere effektiv oplevelse ved brug af siden?”
Arbejdsspørgsmål: 
1: Hvad bruger borgerne primært de offentlige hjemmesider til?
2: Kan de finde det de søger?
3: Er der fælles kendetegn ved problemet(problemerne)? 
4: Hvordan kan man simplificere kk.dks informationsarkitektur uden at miste 
funktionalitet?
5: Hvordan forbedrer vi brugergrænsefladen, så dan bliver nemmere og mere 
overskuelig at bruge?
PROBLEMFORMULERING
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Vi har i dette projekt valgt at arbejde med Københavns Kommunes hjemmeside 
(kk.dk, 2014) som case. Grunden til at valget faldt på denne kommune skyldes, at det 
er den største kommune i Danmark og derfor har det største potentielle antal brugere. 
I forlængelse af dette bliver hjemmesiden anvendt hyppigere end små (og mindre 
befolkningsrige) kommuner, og har et stort spænd af forskellige brugere, der gør det 
vigtig at hjemmesiden besidder brugervenlige kvaliteter og navgigationselementer. 
 Vores hovedfokus vil omhandle hvordan man kan give hjemmesiden en bedre og 
mere overskuelig brugergrænseflade, som skal give brugerne af kk.dk en bedre 
oplevelse, navigere hurtigere samt gøre det nemmere for dem, at finde de oplysninger 
som er relevante for netop dem. I forbindelse med hjemmesiden, beskæftiger vi os kun 
med den sektion der hedder “Borger”. Den omhandler al nødvendig kontakt for den 
almene borger og de tilhørende ydelser. Dette gøres bl.a. fordi projektgruppen har 
fokus på den almene borgers interaktion. Derudover ville inddragelse af hele den 
kommunale hjemmeside, blive et omfattende projekt, der hverken ville være tid eller 
ressourcer til at gennemføre en undersøgelse og analyse af.
AFGRÆNSNING
KAPITEL  5
11
Det vil altså sige, at vi vil holde et snævert fokus i projektet, hvor vi fokuserer på 
den gode user experience. Da den gode user experience lægger vægt brugernes behov, 
tilgår vi således projektet, med en humanistisk og designvidenskabelig tilgang. Vi vil 
dog stadig berøre det tekniske aspekt i projektet, da vi vil beskæftige os med 
informationsarkitekturen af kk.dk, hvordan denne er opbygget og hvordan denne kan 
optimeres. De økonomiske aspekter der måtte være i forbindelse med et eventuelt 
redesign af en stor hjemmeside bliver i denne rapport udeladt og vil derfor ikke blive 
 diskuteret. Vores analyse af kk.dk vil primært fokusere på hjemmesiden, set fra den 
klassiske desktop-platform, altså bærbare computere og stationære, og kun i mindre 
grad beskæftige os med hvordan brugeroplevelsen ser ud fra en tablet og slet ikke 
smartphones. Vi har valgt denne model, fordi det på nuværende tidspunkt, ikke er 
muligt at benytte NemID fra tablets og fordi vi antager, at det er de færreste der klarer 
anliggender de måtte have med det kommunale, via deres smartphone. 
Da vi antager at det kun er et fåtal af personer under 18 år der har brug for 
kontakt med det offentlige, før de bliver myndige og er flyttet hjemmefra, vil vi 
afgrænse os fra at arbejde med denne målgruppe. Da vi som udgangspunkt ønsker at 
finde de mest gængse problematikker brugerne oplever i mødet med hjemmesiden, 
har vi afholdt os fra kvalitativ empiriindsamling. I forlængelse af dette har vi i stedet 
benyttet en kvantitativ tilgang. Den kvalitative tilgang opererer med mere personlige, 
individuelle og dybdegående perspektiver på et givent fænomen. Ud fra vores fokus 
ville kvalitative metoder give et mere snævert perspektiv på hjemmesidens mangler og 
problematikker. Vi ønsker altså ikke at låse os fast på et undersøgelsesgrundlag 
bestående af udtalelser fra få informanter, men i stedet undersøge et bredere 
spektrum af brugernes vurdering af problematikker. Projektet afgrænses fra at 
omhandle kodning af kk.dk, fordi vi i højere grad ønsker at beskæftige os med faser 
der går forud for programmeringen af siden.
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Dette projekt søger at forbedre Københavns Kommunes hjemmeside.  Dette 
gøres ved at redegøre for København Kommunes hjemmesidestruktur samt design, 
analysere hjemmesides mangler og problematikker for slutteligt at visualisere en 
forbedret brugeroplevelse gennem et mock-up. 
For at forstå og indsnævre genstandsfeltet har vi valgt at inddrage teori omkring 
informationsarkitektur, usability og webnavigation. Dette bliver dermed de 
hovedområder vi vil beskæftige os med når vi analyserer hjemmesiden. Vi beskæftiger 
os med de valgte teorier, da de omhandler hele hjemmesidens overordnede struktur 
og de enkelte siders opbygning og derved spiller direkte ind på brugernes oplevelser 
og færden på hjemmesiden. Hvor informationsarkitektur i denne rapport i højere grad 
handler om hjemmesidens overordnede struktur og opbygning, handler usability i 
denne rapport om brugervenligheden af de enkelte sider. Webnavigation inddrages for 
at belyse brugernes adfærd, samt hvordan de afkoder hjemmesider.
RAPPORTDESIGN
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Vi har foretaget en kvantitativ undersøgelse, der skal assistere gruppen i, at 
indsnævre de funktioner brugerne anvender på hjemmesiden, og samtidig opnå en 
forståelse for de specifikke problematikker og hindringer brugerne kan komme ud for, 
i mødet med København kommunes hjemmeside. Dertil har undersøgelsen fungeret 
som grundlag for at etablere de personaer der skal bruges i det videre analysearbejde. 
Disse personaer, skal ses som udvalgte repræsentanter for en skare af brugere der 
benytter kk.dk.
 I forlængelse af de etablerede personaer vil vi ud fra datamaterialet og statistik 
om København kommunes hjemmeside, skabe nogle typiske situationer som 
personaerne bruger hjemmesiden til. Vi vil med disse situationer eksemplificere 
typiske gøremål og funktioner på hjemmesiden. Vi vil herefter foretage feltstudier af 
hjemmesiden og ud fra disse udarbejde en række scenarier der ville kunne udspille sig 
for brugerne, og i denne forbindelse redegøre for de dertilhørende problematikker, 
som brugerne potentielt kan opleve i mødet med hjemmesiden. 
 På baggrund af dette feltstudie, vil vi udarbejde to analyser af hjemmesiden. 
Én analyse vil omhandle informationsarkitekturen på hjemmesiden, mens en anden 
vil koncentrere sig om brugervenligheden (usablity) og navigationen på hjemmesiden. 
På baggrund af denne analyse vil vi finde frem til de punkter vi mener der kan 
forbedres ved hjemmesiden, hvilket vil resultere i en mock-up af hjemmesidens design 
og struktur.
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Informationsarkitektur (herefter omtalt som IA) bruges til at skabe/vise 
organiseringen af en hjemmeside. Den har især fokus på hvordan de forskellige sider 
er relaterede til hinanden samt hvorledes informationen på de givne sider organiseres. 
Derudover beskæftiger man sig i informationsarkitektur med indholdsanalyse og 
planlægning, hjælp til brugere for at gøre det nemmere at finde rundt, etiketter, 
søgeteknikker og navigationsdesign (Brinck1, et al., 2002: s. 120). Grunden til at IA er 
så vigtig, bunder i at den har direkte indflydelse på udfaldet af brugernes færden på en 
hjemmeside.
Der findes mange definitioner af hvad softwarearkitektur indebærer. Fælles for 
alle disse er dog at den beskæftiger sig med artefaktet i stor størrelse, såsom 
begrænsninger, organisering, mønstre og forbindelser i systemet (Larman, 2002: s 
448). Man kan i arkitekturen beskæftige sig med flere lag i softwaren; fra database, til 
brugerfladen med alt det som kan ligge imellem. Vi vil i vores teori kun beskæftige os 
med informationsarkitekturen og brugerfladen. Grunden til dette er at vi kun vil 
beskæftige os med de faser der går forud for en reel udvikling af et funktionelt 
produkt. De øvrige faser vil vi beskæftige os med i de følgende kapitler. Først vil vi 
beskæftige os med strukturen af de sider kk.dk er opbygget af og deres forhold til 
hinanden, hvorefter vi vil beskæftige os med brugerfladen.
7.1 INFORMATIONSARKITEKTUR
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I dette afsnit gennemgås vores teori omhandlende informationsarkitektur, der 
omhandler hjemmesiden strukturelle opbygning. Vi kommer specifikt ind på links og 
etiketter, brugertilfredsstillelse, mentale kort, informationsfouragering, 
informationsomkostning, diagrammer og fremstilling af arkitektur.
1 Tom Brinck: Mest kendt for arbejde med user experience, user interface design, interaction design og 
informationsarkitektur (https://www.linkedin.com/pub/tom-brinck/0/126/a6a, 2014)
Links og etiketter
Links og etiketter er vigtige for hjemmesider. Først og fremmest skal de tydeligt 
anvise hvad de fører til, men samtidig også være interessante og tiltrække brugernes 
opmærksomhed. Man kan anvende både tekst og billeder, men hvis billeder bruges 
bør man have en tilhørende tekst for at klargøre hvad de betyder. Tekst og billeder til 
links og etiketter bør være gennemgående for hele hjemmesiden, for at undgå 
forvirring blandt brugerne (Brinck, et al., 2002: s. 164).
“An architecture is the set of significant decisions about the organization of a 
software system, the selection of the structural elements and their interfaces by which 
the system is composed…” (Larman, 2002: s 448).
Tilfredsstillelse
En realistisk model for hvorledes brugere navigerer på hjemmesider ses gennem 
satisficing modellen. I denne model antager man, at folk har en tendens til at opføre 
sig på en sådan måde, at en minimal mental indsats er nødvendig:
“They [brugere, red.] remember as little as needed and avoid complicated 
planning.” (Brinck, et al., 2002: s.  121)
Dette betyder at brugerne ofte træffer beslutninger for deres næste handling på 
en given forside, eller underside, gennem den information som er tilgængelig på netop 
denne. Man skal derfor sørge for at hver enkelt side på hjemmesiden fungerer, 
uafhængigt af de andre (ibid. : s. 121). Derudover skal det vigtigste på siden være 
fremtrædende og kunne ses straks. Det betyder samtidig, at jo flere valgmuligheder 
brugeren stilles over for, jo større risiko er der for at brugerens valg ikke fører til det 
intenderede mål (ibid. : s. 121). Dette kan også beskrives visuelt, som set på model 1 
(side 17):
For at leve op til model 1, må enhver side være udstyret med overskrift og et kort 
sammendrag af hvad siden handler om, som det første brugeren ser. Derudover bør 
elementer til navigation på siden også være visuelt fremtrædende, for at brugere 
hurtigt kan scanne hen over siden og danne sig et overblik. Slutteligt foreslås det 
yderligere, at populære links bør stå enten øverst eller nederst, hvis det fremgår i 
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lister, og at deres etiketter fungerer som brugbare ledetråde til det de fører til (ibid. : s. 
122).
Mentalt kort
Når brugere besøger en hjemmeside kan de også skabe sig et billede af hvordan 
de forventer siden vil være bygget op, og dermed hvordan de kommer nemmest og 
hurtigst hen til det de søger. Dette mentale kort kan være så stor en faktor at det får 
brugeren til at følge links der ikke umiddelbart Indikerer at linket fører til det 
ønskede. Dette mentale kort hjælpes på vej gennem opbygningen af navigationsbaren, 
samt organiseringen af sidens sitemap, hvilket omtales senere i dette kapitel. Jo 
strammere den organisatoriske model for hjemmesiden er skruet sammen, jo 
nemmere er det for brugeren at danne det mentale kort. (ibid. : s. 123). 
Eksempler på stram organisering kan være:
“... well-known sequences (e.g., “page 1 of 10”), familiar physical spaces (e.g., 
maps), or well-known taxonomies (e.g., Animal-Mammal-Canine-Dog).”
(ibid. : s. 123)
Informationsfouragering
Søgen efter informationer bliver i denne teori sammenlignet med et dyrs søgen 
på mad (ibid : s. 124):
Model 1
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“Think of people as consuming local information resources before they stray to 
other areas for more information.”
(ibid : s. 124)
Dette kommer af, at man som bruger ser det mindre risikabelt at blive på en 
bestemt side og “tømme” den for information, før man går videre til den næste. 
Brugerne gør dette da de risikerer at spilde deres tid ved at søge på alternative sider, 
til trods for at det eventuelt kunne være mere givende, at søge information andetsteds 
(ibid. : s. 124). Det er derfor vigtig, at man viser omfanget af siden for brugeren, og 
synliggør hvorvidt den er relevant for netop dem. Når brugere besøger en hjemmeside, 
kan det derudover være en fordel, at oplyse dem om hvilke emner hjemmesiden 
dækker, således at brugeren kan finde ud af om de har fundet den rigtige hjemmeside. 
For mange oplysninger vedr. indhold på hjemmesiden, kan dog gøre det uoverskueligt 
(Brinck, et al. , 2002: s. 166). Dette bliver også berørt i kapitel 9 
Organiseringsskemaer. For at klargøre hvad de forskellige emner indeholder kan man 
give dem en underoverskrift (Brinck, et al., 2002: s. 166).. Dette kan eksempelvis 
være: “Borger: Her finder du oplysninger om bolig, offentlig støtte…” Teorien siger 
yderligere, at brugerne redefinerer deres mål løbende, i takt med at de skaffer 
yderligere information. Det kan derfor være en ide, at give brugeren en mulighed for 
at opdage nye relaterede emner.
Informationsomkostning
Denne model foreslår, at brugeren har en begrænset viden, og evne til at 
ræsonnere ved brug af en hjemmeside. Hjemmesiden bør derfor være bygget op på en 
sådan måde, at brugeren skal yde en minimal indsats for at skabe overblik, for at tage 
beslutninger, huske og planlægge, hvilket også delvist dækkes af teorien jf. 
tilfredsstillelse (ibid. : s. 127).
Diagram
Arkitekturen af en hjemmeside kan visualiseres ved hjælp af et sitemap i form af 
et diagram, som indeholder alle hjemmesidens sider, deres indhold og hvordan de er 
forbundet (ibid. : s. 130). 
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Jennifer Fleming giver i sin bog Web navigation - Designing the user experience 
(1998), en værktøjskasse til at opnå en succesfuld navigation på en hjemmeside. Hun 
argumenterer for at brugerens interesse for den givne side, vil mindskes jo længere tid 
vedkommende bruger på siden. En sidestruktur med mange forskellige lag eller trin 
før man bliver navigeret videre til det man ønsker, kan skabe frustration for brugeren 
og kan opleves som tidsspilde. (Flemming, (1998): s. 21). Hun argumenterer for at 
genveje, f.eks. i form af sitemap, indeksliste, indholdsliste eller pulldown menuer, 
rundt omkring på siden er essentielle for komplekse hjemmesider der indeholder 
meget indhold (ibid.). En hjemmeside med et komplekst sitemap betyder dermed også 
at hjemmesiden har en kompleks organisering. En kompleks sammensat hjemmeside 
betyder at brugeren i større grad skal udforske siden for at danne sig et overblik over 
hele siden. Et eksempel på en arkitektur vist i form af et liggende trædiagram kan ses 
på model 2:
Model 2
Trædiagrammer er ofte brugt da de er gode til at skabe overblik over komplekse 
it-systemer, til trods for at de ofte er mere tidskrævende når de skal bygges op og 
redigeres. Ved at lægge diagrammet ned får man en mere kompakt struktur end ved et 
vertikalt, da tekst er bredere end det er højt. Dette gør et liggende trædiagram 
passende i situationer hvor man skal skabe diagrammer for større og mere komplekse 
strukturer (ibid.: s. 134).
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Man gør elementer lettere at identificere ved brug af kommentarer, farvekoder, 
grupperinger, forskellige linjer på kasser og bokse omkring relaterede emner:
“For instance, the home page needs to be easily identified and is usually obvious 
by its position at the top. Other pages may need to be marked according to their 
development status (e.g., “waiting for content for these pages…)”
(ibid.: s. 133)
Hierarkiet kan derudover skrives i en simpel listeform (ibid.: s. 132). Et eksempel 
for dette kan ses på næste side:
 
Startside
  Underside 1
   Underside 1a
   Underside 1b
  Underside 2
   Underside 2a
   Underside 2b
  Underside 3
   Underside 3a
   Underside 3b
Denne form er brugbar i situationer, hvor man har en kompleks struktur, som 
skal fremstilles hurtigt og effektivt. Ulempen ved dette er at dybe strukturer samt links 
kan være besværlige at vise i denne form (ibid.: s. 132).
Fremstilling af arkitektur
For at skabe arkitekturen for en hjemmeside må man tage fat i alt hvad siden 
indeholder, og skabe en struktur i det. Dette vil gøre det nemmere for brugeren at 
navigere effektivt i indholdet. En del af processen i fremstillingen af arkitekturen, 
bliver i Usability for the Web præsenteret i 8 trin. Vi medtager dog kun fire, da disse er 
dem med størst relevans for dette projekt. De resterende punkter har vi undladt at 
inddrage i dette projekt, da de kun havde været relevante i et samarbejde med 
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Københavns Kommune og en reel udførsel, da det eksempelvis ville indebære 
implementering af den nye arkitektur. De fire trin er følgende (ibid: 130):
i. Gennemgå “kendt teknik”: Gennemgå de nedsatte krav og opgaveanalyse, og 
gennemgå tidligere versioner af produktet, samt konkurrenters. Gennem dette får 
man stillet en række mulige elementer/artikler, emner og tilrettelæggelsesformer for 
indholdet.
ii. Evaluer materialet: Gennemgå elementers/artiklers kvalitet og færdighed, og 
skab overblik over hvad der er til rådighed og hvad brugerne har brug for. Hvis 
noget mangler bør dette præciseres. Derefter bør man lave en indholdsoversigt over 
det nuværende materiale og det som mangler.
iii. Skab og evaluer kernestruktur: Brainstorm over mulige emner og 
sidestruktur, og skab en tilrettelæggelse af dette, bygget på informationsstruktur. 
Emner som hører sammen bør sættes sammen, og derefter testes.
iv. Skab og evaluer en navigationsbar samt hjælp til orientering: Definer layout 
og præsentation af navigationsbaren og information til orientering, dette værende 
eksempelvis headere og sidetitler. Da etiketter og grafik har stor betydning i 
dannelsen af brugernes mentale kort og dannelse af overblik, bør dette også her 
færdiggøres.
Ved at anvende KK.dks sitemap kan vi analysere dette og muligvis finde 
elementer i informationsarkitekturen som kan effektiviseres, for at gøre opbygningen 
mere logisk. Dette kan føre til en funktionel optimering i henhold til brugeroplevelsen, 
gennem lettere overskuelig orden af sider og færre klik for at nå det ønskede.
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Bredde og dybde i skema
Skemaer over hjemmesider kan have et hierarki, som bygges i bredden eller i 
dybden. Hvis skemaet formes i bredden, optræder der flere links i navigationsbaren og 
færre links i dybden, og hvis det formes i dybden findes færre links i navigationsbaren 
(Brinck, et al. 2002: 148). Dette illustreres på model 4 og 5:
Model 3
7.2 ORGANISERINGSSKEMAER
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I dette afsnit gennemgås en del af den teori, vi vil anvende i vores analyse af 
informationsarkitekturen. Dette afsnit omhandler specifikt hvilke skemaer vi vil 
anvende, samt hvorledes disse skal opbygges, for at give det bedste slutresultat. Vi 
kommer i dette afsnit ind på bredde og dybde af skemaer, samt inddeling af emner i 
kategorier.
Model 4
Når man skal vælge mellem, enten en bred eller dyb struktur, er en afvejning og 
et muligt kompromis mellem den tid det tager, at scanne de enkelte siders 
navigationselementer, og “traversal-tid” nødvendig (ibid: 148). En bred struktur med 
mange links på de enkelte sider, betyder at brugeren bliver nødt til at lægge flere 
kræfter i at danne sig et overblik over de enkelte sider. Ud fra model 1 ved vi at mange 
links betyder at brugeren vælger det første gode match, frem for det bedste. En dyb 
struktur betyder at brugeren kun ligger få kræfter i at navigere på hver enkelt side. 
Dette kan dog være et problem ved komplekse arkitekturer, da flere valg på 
undersider bliver nødvendig. Derved opstår der større risiko for at brugeren på et 
tidspunkt tager et forkert valg, og ender et forkert sted (ibid).
“In the end, up to a reasonable limit, having more links is better [Bred struktur, 
red.], provided that the navigation is well organized. [...] … a practical upper limit to 
the number of links is roughly the number that will fit on a single screen at a 
reasonable font size.” (ibid: 148)
Som der står i ovenstående citat er en bredere struktur at foretrække. Brinck et 
al. fremlægger at andre web-eksperter mener, at man ikke må have mere end 7 links 
pr side +/-2, da brugerne angiveligt ikke skulle kunne overskue flere. Dette modsiger 
Brinck et al. dog, da det i deres optik ikke giver mening (ibid: 148). En struktur som 
går dybere end tre lag, skulle dog ifølge undersøgelser, gøre det sværere for brugerne 
at orientere sig på hjemmesiden (ibid: 149).
Guidelines for Organiseringsskema (ibid: 149):
• Max tre lag i skemaet.
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• Hellere et bredt skema end et dybt.
• 16 links i navigationsbaren fungerer.
Kategoriseringer
For at opdele materialet på bedste vis, bliver man nødt til at at kategorisere det 
så det giver bedst mening. Man kan opdele indholdet på flere forskellige måder, alt 
efter hvilken type side det er, og eftersom Københavns Kommunes hjemmeside har et 
bredt indhold, kan flere være relevante. Nedenstående er de tilgange, vi har set som 
værende brugbare:
Inddelt efter opgaver: Når en hjemmeside giver brugeren mulighed for at løse 
diverse opgaver, kan indholdet være inddelt i kategorier som giver mening for dette. 
Dette kan eksempelvis være: “Meld Flytning” eller: “Søg byggetilladelse” (ibid: 149).
Inddelt efter brugertyper: Når forskellige typer af brugere besøger en 
hjemmeside, kan man gøre det muligt for disse, at få en tilpasset oplevelse på denne. 
Dette kan for eksempel være: “For Borgere”, “For Erhverv” eller: “For Studerende” 
(ibid: 150).
Inddelt efter emner: Frem for at inddele efter specifikke, opgaver kan man også 
inddele i overordnede emner, med underemner relaterede til hinanden, hvilket kan 
hjælpe folk der leder efter dette. Det kan f.eks. være: “Offentlige Ydelser” eller: 
“Trafik” (ibid: 150).
Inddelt efter organisationens struktur: Selvom denne inddeling kan være 
besværlig for den almene bruger, kan det være at foretrække, hvis man skal danne sig 
et overblik over den bagvedliggende struktur og organisation. Det kan for eksempel 
være: “Teknik- og Miljøforvaltningen” eller: “Socialforvaltningen” (ibid: 150).
Inddelt efter livsbegivenheder: Hvis en hjemmeside tilbyder services, der 
relaterer til begivenheder i folks liv, kan kategorier som tilgodeser dette være 
passende. Det kan for eksempel være: “Gravid” eller: “Nyt Hus” (ibid: 150).
Brinck et al. giver en oversigt, som gør det nemt at adskille de forskellige 
kategorier (ibid: 152):
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• Opgave: Meld Flytning
• Brugertype: Huskøber
• Emne: Hus og Bolig
• Organisation: Teknik- og Miljøforvaltningen
• Begivenhed: Ny Bolig
Vi kan på baggrund af denne teori skabe en arkitektur og et skema over 
denne som optimalt set vil være mere funktionel end udgangspunktet.
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Usability er ifølge Jakob Nielsen, sammen med utility, en del af en mere 
overordnet kategori, usefullness. Utility er et spørgsmål om hvorvidt et system kan 
udføre de ting man skal bruge det til, og usability er så et spørgsmål om hvor godt 
brugerne kan udføre disse ting (Nielsen, 1993: 25). Usability vedrører alle de aspekter 
af et system som et menneske interagerer med (ibid.)
Afsnittet bliver suppleret af  tekster fra: Jennifer Flemming, samt Tom Brinck, et 
al., så vi ikke kun er afhængige af en enkelt forfatters synspunkter, og derved får belyst 
emnet fra flere forskellige vinkler.
Learnability 
Et system skal være nemt for brugeren at anvende, så man hurtigt kan komme i 
gang med at få løst en opgave. Ifølge Jacob Nielsen2 er learnability, det essentielle når 
man snakker om usability, da det første møde man har med et system, er at lære at 
bruge det. Alle systemer har en indlæringskurve, og Nielsen understreger at der dog 
findes undtagelser med så godt som ingen indlæringskurve, såsom IT på museer eller 
shoppingcentre, hvor man kun bruger systemet én enkelt eller meget få gange og 
derfor bør systemet have en indlæringskurve, der befinder sig så tæt som muligt på 
nul.
Det at kunne overføre tidligere erfaringer fra et system, eller lignende systemer, 
er også essentielt, således at man ikke starter på bunden af indlæringskurven, men i 
stedet har et læringsmæssigt forspring. 
7.3 USABILITY
27
I det følgende kapitel vil vi redegøre for hvilke væsentlige ting man bør have for øje 
når man designer en brugergrænseflade til et IT-system.
2 Vi har valgt at tage udgangspunkt i jakob nielsens teorier om usability da han er en af de førende eksperter 
indenfor usability. Specifikt tager vi udgangspunkt i hans bog usability engineering. www.nngroup.com/people/
jakob-nielsen/
En indlæringskurve der er lig nul, er det mest ideelle(Nielsen, 1993: s. 27-30), 
men eftersom vi i det herværende projekt beskæftiger os med hjemmesiden for 
Danmarks største kommune, er det nok urealistisk, fordi den skal indeholde en stor 
mængde information. Vi kan dog stadig bestræbe os på, ved hjælp af vores teori og 
metode, at udforme et grundlag for en side, med så lav indlæringskurve som muligt. 
Derimod kunne det være relevant at se på, om man kan drage paralleller til andre 
lignende it-systemer, såsom andre kommunale hjemmesider eller hjemmesider 
generelt. James Kalbach omtaler ligeledes dette i sin bog Designing Web Navigation, 
som værende en vigtig faktor for at hjælpe brugerne. Brugerne har som regel ikke lyst 
til at bruge lang tid på at lære en side at kende. Derfor må læringskurven for en given 
hjemmeside være hurtig. I modsætning til softwareprogrammer forventer brugerne 
ikke, at de skal til at lære hvordan en hjemmeside fungerer, for at kunne finde frem til 
f.eks. kontaktinformation. Der findes en metode til netop dette behov kaldet: 
Induktive bruger-kontaktflader (inductive user interfaces)  (Kalbach, 2007: 370-372). 
Metoden består af følgende 3 punkter: 
1. Lad hver “skærm”/side have én primær funktion. Med dette menes der at man 
deler større komplekse funktioner ud i mindre dele, der er nemmere at 
forstå/bruge. På denne måde virker metoden godt sammen med den “side efter 
side” visning der eksisterer på internettet.
2.Lad hver opgave være klar og udtrykkelig. Her er der tale om at lade den 
enkelte sides primære opgave være selvforklarende (som før nævnt i underafsnittet 
“Tilfredsstillelse” i afsnittet “Informationsarkitektur”). Det skal give sig selv, være 
intuitivt og der skal ikke kunne opstå misforståelser.
3.Lad det næste skridt være indlysende. Dette punkt handler om muligheden for 
at kunne udføre én handling og gå videre til den næste handling, hvor navigationen 
mellem disse fremgår klart og tydeligt. Dette kan være med til at mindske den 
usikkerhed der kunne opstå ud fra brugerens synspunkt.
Denne metode er især velegnet til ydelser der sjældent bliver brugt og hvor 
brugerne er nye. Når brugerne begiver sig rundt på internettet er den tid der bruges på 
at “lære” at anvende en hjemmeside i de fleste tilfælde øjeblikkelig og her har det 
induktive bruger-kontaktflader design vist sig at være velegnet.  
(Kalbach, 2007: 370-372)
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Effektivitet 
Systemet skal være effektivt at bruge, således at når brugeren har lært at bruge 
systemet, kan vedkommende hurtigt komme i gang med en given opgave på effektiv 
vis (Nielsen, 1993: 30-31).
Memorability
Systemet bør være nemt at huske, således at man er i stand til at vende tilbage til 
det efter et stykke tid, og stadig huske hvordan man bruger det. Dette punkt er 
relevant for vores projekt, da vi formoder at kommunale hjemmesider, er det de 
færreste besøger på en daglig basis, og derfor gerne skulle være til at huske, når man 
kommer tilbage til den en (Ibid.: 31).
Få og ikke katastrofale fejl
Brugeren bør lave så få fejl som muligt når et it-system anvendes. Der er forskel 
på de typer fejl, man kan støde på når man bruger et IT-system; der er de fejl brugeren 
selv opdager og hurtigt er i stand til at rette, og ikke gør ret meget andet end at 
forsinke brugeren og så er der de fejl man muligvis aldrig opdager, eller som er så 
katastrofale at man ikke rigtigt kan gøre noget ved det. Sådanne fejl, må ganske enkelt 
ikke forekomme(ibid.: 32-33)
I vores tilfælde er der minimal risiko for at man kan komme til at lave en 
katastrofal fejl - man får næppe serveren til at bryde sammen, hvis man klikker forkert 
- men man kunne forestille sig at ansøgninger via hjemmesiden eksempelvis ikke bør 
forsvinde hvis man kommer til at gøre noget forkert. En lignende funktion findes på 
borger.dk hvor man eksempelvis løbende kan gemme sin ansøgning om boligstøtte.
Subjektiv tilfredsstillelse 
It-systemet skal være behageligt at bruge. Dette punkt er en smule svært at 
konkludere noget objektivt på, da behageligheden ved et it-system er afhængig af hvor 
komfortabel brugeren i forvejen er med at bruge it (ibid.: 33-37). 
Hvis man forstår hvordan brugeren vil agere og hvad deres formål er med at 
besøge siden, kan man designe denne mest optimalt. En måde at finde ud af dette på, 
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er ved at kreere forskellige scenarier for hvordan en given bruger vil bruge 
hjemmesiden. (Flemming, 1998: s. 27)
Simplicitet
Ifølge Jacob Nielsen, bør brugergrænseflader simplificeres så meget som muligt; 
jo flere elementer brugergrænsefladen indeholder, jo mere skal brugeren lære. 
Dermed er der større sandsynlighed for at brugeren misforstår eller misser det 
vedkommende skal i it-systemet. Desuden er enhver information der optræder i 
grænsefladen, noget brugeren potentielt vil bruge tid på at tage stilling til - derfor bør 
man undgå information der ikke umiddelbart er relevant for den opgave brugeren skal 
udføre. 
Sprog
Når et interface designes, er sproget lige så vigtigt som de ovenstående punkter. 
Informationen skal gerne være på et sprog brugeren forstår. Så hvis man 
eksempelvis laver en valutaomregner, der skal konvertere britiske pund og danske 
kroner, skriver man britiske pund og ikke den kode for britiske pund, eksempelvis folk 
på børsen måske bruger. Sproget skal helst være gennemskueligt, det vil sige at ord 
der muligvis kan betyde flere ting, kun bliver brugt hvis den intenderede betydning er 
den, størstedelen af brugerne benytter sig af. System-termer er en dårlig idé og bør 
helst undgås, sproget skal give mening for brugerne(Nielsen, 1993: 123).
Hvis vi ser bort fra hvad Jakob Nielsen siger om sprog, kan man også se på 
lixtallet(elkan 2014) i de tekster der fremgår i brugergrænseflader. Tekster med et 
lixtal under 24 bliver anset for at være meget let læseligt og egner sig til alle læsere. 
Hvis lix er mellem 25 og 34 anses det for læsestof til let øvede og bevæger vi os op i tal 
imellem 35-44 anses teksten for værende middelsvær, på niveau med dagblade og 
tidsskrifter. Hvis vi så bevæger os op i tal mellem 45-54 anses teksten som værende 
svær, på niveau med akademisk litteratur og ryger lixtallet over 55 anses det som en 
meget svært læselig tekst, på niveau med lovtekster og svær akademia (Nielsen 1993, 
side 119). Det er altså umiddelbart fordelagtigt at have et lixtal, der er så lavt som 
muligt, hvis man ønsker at nå ud til alle. 
30
Farver
Interfacedesign er visuel vejledning, og der eksisterer en klar sammenhæng 
mellem hvordan man præsenterer sine navigationsmuligheder og hvor brugbare de er. 
(Flemming, 1998: 22). Her spiller faktorer som farve, position, størrelse og bevægelse 
ind, når brugere skal bedømme elementer på en hjemmeside. Selvom der mangler et 
gennemgående regelsæt for visuelle elementer på nettet, skal det altså være ligetil at 
regne ud hvad der sker når man klikker på det.  (Flemming, 1998: 23)
Farver kan bruges til at fange brugernes opmærksomhed, men man bør ikke gå i 
selvsving med et stort spektrum af mættede farver, man bør holde sig til mellem 5-7, 
da det er svært at huske flere.(Nielsen 1993: 119)
Ikoner
Nielsen konkluderer udfra diverse usability tests af ikoner, at det umiddelbart er 
nemmere at designe ikoner der afbilleder objekter end det er at lave ikoner for 
handlinger. Ikoner bør indeholde en afbildning af det objekt man manipulerer og en 
abstrakt repræsentation af den handling man udfører ved brug af ikonet, og ikonet bør 
ikke være for komplekst(Nielsen 1993: 39-40). Flemming (1998) anbefaler at man 
bruger klare og forståelige ikoner. Når man skal vælge etiketter til en hjemmeside, er 
det bedst at bruge en terminologi som brugeren vil forstå (Flemming, 1998: 24). At 
bruge organisatorisk sprog  eller sjældne hieroglyffer, kan føre til misforståelser og 
gøre navigationen besværlig. En simpel og effektiv måde at komme disse 
misforståelser til livs, er at tilføje små tekstdele til de ikoner man bruger på 
hjemmesiden. 
 
Konsistens
Som nævnt i Links og etiketter, bør gennemgående elementer, optræde det 
samme sted på siden, hver gang det optræder, og ser ens ud, for at undgå forvirring og 
for at højne genkendelighed. Ensartetheden, er ikke kun vigtig i den designmæssige 
side af et it-system, men også i den funktionsmæssige side(Nielsen, 1993: 132-133). 
Flemming (1998) er her enig med Nielsen (1993) og lægger også vægt på, at tilgangen 
til navigationen forbliver konsistent - ellers kan man risikere at forvirre ens brugere. 
Flemming foreskriver at ingen bryder sig om at føle sig fortabt, og at man ved dårligt 
navigationsdesign, hvor brugeren føler sig usikker på retningen, netop får brugeren til 
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at føle sig desorienteret og fortabt. Flemming nævner flere metoder hvorpå man kan 
undgå dårlig navigation (Flemming, 1998: 15). For at supplere denne tanke tilføjer 
Brinck (2002), at når man opbygger en menubar skal man f.eks. altid huske på at 
fastholde alle punkter og referencer på menuen, og ikke fjerne det punkt som 
brugeren klikker sig ind på. Selvom intentionen kan være god, er det reelle resultat, en 
menu der pludselig har færre klikbare punkter, hvilket kan være forvirrende for 
brugeren. I stedet kan man afskygge eller på anden måde markere det menupunkt 
brugeren befinder sig på, for på den måde at gøre det klart hvor og hvad på siden man 
orienterer sig om. Hertil er det vigtig at holde ting og indhold på siden, det samme 
sted. Et eksempel på en menubar kunne være: “Borger - Erhverv - Kontakt - Hjælp” 
(Brinck et al. 2002: 165). Hvis brugeren har bevæget sig gennem flere lag i 
arkitekturen, bør en oversigt over de før besøgte lag også være at finde (Brinck et al.: 
2002: 165). eks.:
 ■ Borger
  ■ Bolig
   ■ Meld Flytning
Konsistens er nøgleordet og arkitekturen på siden skal altså have en 
gennemgående struktur som bliver fulgt gennem siden. (Brinck et al. 2002: 165).
 
Ud over dette skal sidens overordnede formål skal stemme overens med den 
måde navigations designet er sat op på. Da misforhold mellem webstedets formål og 
tilgangen til navigationen kan være en årsag til brugerens forvirring, er det vigtig at 
sidens navigation forstærker og er integreret med den overordnede oplevelse 
(Flemming, 1998: 26).
Tilbagemelding 
I brugergrænseflader, er det vigtigt, kontinuerligt at give brugeren en form for 
tilbagemelding på, at det man laver i IT-systemet, skaber en form for resultat. Denne 
respons skal helst ske hurtigt, og hvis der er ventetid, skal det indikeres af systemet at 
der arbejdes på sagen, således at brugeren ikke foranlediges til at tro, at systemet er 
gået ned. Med responstider under 1 sekund, er det ikke relevant at benytte sig af 
nogen særlig feedback, men hvis der går længere end 10 sekunder, bør der som før 
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nævnt, være en indikation af at systemet  arbejder på sagen, således at brugeren også 
kan foretage sig noget andet, imens computeren arbejder (Nielsen, 1993: 134-137). 
Flemming (1998) supplerer at det ligger i menneskes natur, at afvente og afkode 
tilbagemelding (feedback) i hverdagslivet, hvilket også gælder når brugere besøger 
websites. Dette kan på websider være manifesteret ved at skabe systemer, der afgiver 
information om at brugeren har klikket på noget, eller hvor brugeren befinder sig. 
F.eks. kan man ved at rulle musen over et objekt på skærmen, få objektet til at reagere 
ved at skifte farvetone, blive større osv. På denne måde ved brugeren at han/hun har 
været succesfuld i sit foretagende. (Flemming, 1998: 17)
Navigationsmuligheder
Når man skal navigere rundt på en given hjemmeside, er det vigtigt at brugerne 
har en idé om hvor de befinder sig henne på siden, når de er færdige med deres 
gøremål. Brugeren kan eksempelvis have brug for et link til toppen eller startsiden, 
efter at have læst en lang artikel.  
Man skal forstå at brugerens adfærd kan være uforudsigelig, og at siden derfor 
skal tilbyde navigationsmuligheder i form af links der henviser til menuer for 
hjemmesidens andre muligheder (Flemming, 1998: 17). Brinck supplerer at hvis man 
har en lang side kan man med fordel tilbyde brugerne links, som sender dem videre til 
det emne på siden som er relevant for dem. På denne måde behøver de ikke scrolle 
hele siden igennem. For ikke at forvirre brugerne, kan man eksempelvis udstyre de 
givne links med teksten: “Emner på denne side:”, da de ellers kan tro de vil blive sendt 
til en ekstern side (Brinck et al. 2002: 165). En hovedregel er at man skal forsøge at 
være beskrivende og bestemt i sin navigationstekst og undgå vage termer så som: 
“tilbage” eller: “toppen” (Flemming, 1998: 17). Links som sender brugeren til emner 
som ikke ligger under den kategori de befinder sig i, men som stadig har relevans for 
det de beskæftiger sig med, bør være tydeligt mærket med dette. Man kan eksempelvis 
sætte dem i en kategori som hedder: “Se også”, derved vil brugeren ikke bliver 
overrasket over at blive sendt væk fra den kategori de nu befinder sig i (Brinck et al. 
2002: 166). For at gøre det nemt for brugeren at komme hurtigt og direkte til forsiden, 
bør man også udstyre alle sider med en “home”-knap. Dette kan være med 
hjemmesidens logo, i vores tilfælde Københavns Kommune. Denne bør være placeret i 
den øvre venstre halvdel af vinduet, da det er her brugeren vil forvente at finde den 
(Brinck et al. 2002 : 164). 
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Tilvænning, Forudsigelse og Nyorientering
Slutteligt vil vi forklare hvad der sker, rent navigationsmæssigt, når en bruger 
besøger en hjemmeside.Når en given bruger anvender en hjemmeside navigeres der i 
en cyklus/serie bestående af tre aspekter, der hjælper brugeren med at forstå hvordan 
siden fungerer. 
Tilvænning
Som nævnt i Learnability, anvender brugerne deres erfaringer fra tidligere 
hjemmesider. Når  brugeren først ankommer til en side, forsøger denne at vænne sig 
til det nyvandte miljø(navigationen, systemet). Hver gang en person navigerer, 
trækkes der på tidligere erfaringer og dermed følger tilhørende forventninger til 
sidens elementer (Kalbach, 2007: 34).
Forudsigelse
Ud fra navigations-mønstret kan brugeren kan ud fra tidligere erfaringer, i de 
fleste tilfælde “forudsige” hvad der sker når en given  handling er foretages, ud fra 
tidligere erfaringer. (ibid)
Nyorientering
Når brugeren kommer ind på den nye side gør brugeren sig bekendt med den. 
Navigationen på denne side bliver derefter en del af resten af brugerens erfaringer 
med hjemmesiden. (ibid.)
Disse tre aspekter går igen hver gang i bruger besøger en hjemmeside, og er en 
tilbagevendende process som beskrives i model 3. Med dette menes at når 
nyorienteringen er udført går brugeren tilbage til tilvænning. (ibid.: 34-35)
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Model 5
Hvad er web navigation?
Web navigation er defineret ud fra tre punkter:
1. Det handler om hvordan brugeren bevæger sig rundt på internettet, fra den 
ene side til den næste (teorien og praksissen bag dette) 
2.Den process der følger en målorienteret søgning og lokaliseringen af 
information der kommer fra hyperlinks. Brugeren udforsker internettet.
3.Alle links og andre elementer der giver adgang til “sider”, samt hjælper 
brugerne med orientering, mens disse interagere med en internetside.
Når man designer web navigation, handler det om at sammenkæde, samt at 
beslutte vigtigheden og relevansen af de givne sider og indholdet på en internetside. 
Dette gælder både for hvordan man finder den givne information og hvordan denne 
opleves (Kalbach., 2007: 4-5).
Når brugerne navigerer en hjemmeside har de brug for tre vigtige informationer: 
1. Hvor er jeg?
2. Hvad er der her, hvor jeg befinder mig?
3. Hvor/hvordan kan jeg begive mig videre ud fra denne lokation? 
Disse tre danner de basale nødvendigheder for brugerne (ibid.: 10-11).
Det skal samtidigt nævnes at hvis brugerne ikke kan finde frem til de 
informationer de skal bruge, pga. ringe navigation på en hjemmeside, ender det som 
regel med at de enten ringer til hjemmesidens hotline etc. eller i værste tilfælde 
7.4 WEBNAVIGATION
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Dette afsnit omhandler webnavigation, og fungerer som grundlæggende teori når vi 
skal analysere kk.dk. Dertil vil følgende teori assistere os i det designmæssige 
procesarbejde, hvad angår generel brugervenlighed og navigationen på det endelige 
mock-up.
forlader siden. Dette kan være med til at skabe et dårligt indtryk af hjemmesiden og i 
forbindelse med henvendelser til hotlines mm. kan det komme til at koste penge for 
ejerne af siden/firmaet i form af opkald, der kunne være undgået med et mere 
funktionelt navigationssystem. (ibid. : 18)
Forskellige  former for design
Når man designer en hjemmeside skal man overveje flere forskellige ting:
• Hvorfor man laver siden. Man skal have en klar idé om, hvad formålet med 
hjemmesiden er og hvem der er målgruppen for den.
• Hvad giver navigationen på hjemmesiden adgang til?
• Hvordan brugerne finder det de leder efter på siden.
• Designet af hjemmesiden er vitalt for hvordan denne navigeres.
Der er en række forskellige tilgangsvinkler:
• UCD(User-centered design) Har brugerne af den givne hjemmeside i fokus og 
har dem som en central  del af processen. Via metoder som interviews eller 
observationer, samt  forskellige typer af tests. Ved at inddrage brugerne, får man et 
bedre indblik i deres adfærd og hjælper med at tilpasse det endelige produkt til dem. 
Det bliver derfor opsat efter hvordan brugerne søger efter informationer, samt hvad 
de forventer mm. Ved at tage højde for brugerne og de kontekster de forventer, kan 
flest mulige brugere lære at benytte den givne tjeneste og derved får produktet til at 
få mest mulig success (Kalbach., 2007: 19).
• DCD (Designer-centered design) Denne form for design tager udgangspunkt i, 
hvad designeren mener er det rigtige at gøre. Denne form handler om at få det 
personlige udtryk frem i produktet. Formen kan være velegnet til mindre firmaer der 
har fokus på design. Den kan dog ikke bruges indenfor sider der behandler mange 
informationer eller indviklede former for interaktioner. En anden ulempe ved denne 
form er at den enkelte designers holdninger mm. kan være helt forkerte i forhold til 
hvad brugerne rent faktisk efterspørger (ibid.: 20).
• ECD (enterprise-centerede design) denne form er til firmaer, organisationer og 
er designet til deres behov. (ibid.: 20)
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• TCD (technology-centered design) denne form har teknologieni højsædet, dvs. 
at selve hjemmesidens design er afhængigt af, hvordan man lettest kan lave en 
løsning. Det handler om at nå et endeligt produkt. Denne form kan være meget 
effektiv, den kan hjælpe med at nå deadlines. Men der kan være en risiko for at 
brugerne ikke kan forstå den og dermed ikke bruge den endelige side. I det lange løb, 
er denne form en ulempe i forbindelse med projektet og de erhvervsmål, der måtte 
være. (ibid.: 20)
Flere og flere firmaer benytter UCD for at finde nye måder at tilpasse deres 
erhverv til brugerne. Der er flere positive ting man kan opnå ved at bruge denne form: 
Man kan spare penge. Det sker ved, at brugerne hjælper firmaet med at finde fejl og 
mangler, der måtte opstå og få dem ordnet tidligt i udviklingen, da det kan være meget 
dyrere at gøre det senere. Ved at studere brugernes adfærd, i forbindelse med brug af 
det givne produkt, kan man finde frem til og opdage ting, der normalt ikke ville blive 
taget højde for, og implementere disse. Denne indsigt er med til at forbedre produktet. 
Ved at tage højde for alle områder af brugernes gøren, opnår man en dybere indsigt.
I bund og grund handler UCD om at forstå brugerne og deres behov, og dernæst 
skræddersy hjemmesiden derefter, for at opnå så stort et serviceniveau som muligt 
(ibid.: 19-21).
Vi benytter en blanding af UCD og DCD, da vi både designer efter brugernes 
ønsker, samt de mest effektive og intuitive løsninger set med designerens øjne. 
Brugernes ønsker og kritik har vi fået igennem udsendte spørgeskemaer, og kan 
bruges i vores design af hjemmesiden. Efter at vi har evalueret denne feedback, vil vi 
designe informationsarkitekturen og mockups med en blanding af UCD og DCD. Det 
gøres da brugerne ikke er med designprocessen, hvor de normalt kan give inputs, men 
hvor det er os(designerne) der designer ud fra et designercentreret fokus, dog med 
viden om brugernes ønsker.
Informationssøgning
Når individer søger informationer på internettet, gøres dette på forskellige 
måder: 
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Målrettet søgning:
Denne måde er systematisk i sin fremgang og fokuserer på en specifik opgave. 
Når denne søgning anvendes, har individet en mindre liste af emner eller et helt 
specifik informationsbehov. Et eksempel kunne være at en bruger skal finde 
informationer om e-Boks på en hjemmeside og derfor kun læser, og klikker på ting 
relateret til e-Boks.
Halv-målrettet søgning:
Denne type er mindre systematisk i sin fremgangsmåde. Der er et givent mål, 
men individet er måske ikke helt er klar over hvad et specifikt er. Dette kunne gælde 
for individer, der er nye inden for et givent felt. (Kalbach., 2007: 28)
Tilfældig søgning:
Denne måde har ikke noget mål, men derimod er nysgerrighed den helt store 
faktor. Det svarer til at bladre et magasin igennem uden at have noget specifikt mål. 
Den kendte søgning:
Denne søgning omhandler individer, der allerede ved hvad de leder efter, kan 
beskrive det og er klar over, hvor de skal starte med at lede.  
Udforskende søgning:
Her har brugeren en nogenlunde ide omkring målet, men ikke styr på hvad det 
specifikt er, og har heller ikke styr på hvor mange informationer der skal bruges. 
Genfindende søgning:
I den sidste form for søgning, opdager et individ, at den informatione der blev 
søgt, allerede er blevet “set”, men at det er gået “over hovedet” på vedkommende og til 
sidst er blevet fundet igen (ibid.: 28-29).
Bannerblindhed 
Når brugerne navigerer rundt på internettet, har de en tendens til at overse 
diverse bannere, kasser, bokse mm. Dette kan ske selvom et givent “banner” er den 
største ting på siden. Dette gør brugerne underbevidst, da rektangulære former eller 
bannere på en hjemmeside oftest forbindes med reklamer. Når en bruger er fokuseret 
på en bestemt opgave, eller et bestemt mål(målrettet søgning), på en hjemmeside, er 
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der en større chance for at vedkommende oplever bannerblindhed og overser vigtige 
informationer. Når en bruger derimod er mindre fokuseret (tilfældig søgning) og 
udforsker siden, er der mindre chance for bannerblindhed. Dette skal man have med i 
sine overvejelser når man designer en hjemmeside (ibid.: 39).
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METODE
KAPITEL  8
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Dette afsnit vil omhandle de metoder vi gør brug af, og hvordan de reelt set er blevet 
udført. Afsnittet indeholder tilrettelæggelsen af vores spørgeskemaundersøgelse og 
baggrund for at bruge persona. Derudover vil teorien bag mock-up også blive 
beskrevet.
For at skabe et godt design for det endelige produkt, kan der med fordel 
anvendes mock-ups. Med et mockup skaber man den visuelle design af produktet, 
mens man undlader at arkitekturen af hjemmesiden spiller direkte ind i udviklingen. 
(Brinck, et al., 2002: 214).
Involvering
Grunden til, at mockups er brugbare i skabelsen af et produkt er, at det for de 
involverede kan være besværligt, at forestille sig hvad man gerne vil bevæge sig hen 
imod. Hvis man ser sine ønsker og tanker visualiseret, gør det opgaven nemmere 
(ibid: 214).
Grænser for design
Et mockup kan være behjælpelig, i og med at man danner et overblik over de 
grænser, som man bliver nødt til at holde sig indenfor, for at ende med det bedste 
resultat. Der bliver dannet et overblik over muligheder, strukturen, det visuelle 
udtryk, om mulige spørgsmål kan blive besvaret og mulige fejl kan opdages (ibid: 215).
Mock-upen
Mockupen bruges i den del af processen, hvor man begynder at definere det 
visuelle udtryk, vi vil stile efter i det endelige produkt. Mockupen er statisk og skal 
fremstå som et eksempel på hjemmesidens design, da der fokuseres på udseendet og 
brugen af denne (ibid: 216). Når man udarbejder mock-up gennemgår man tre faser, 
hvor man i den første laver brainstorm, i den anden indsnævrer sig, og i den sidste 
vælges det endelige design som rentegnes (ibid: 217).
8.1 MOCK-UP
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I dette afsnit vil vi gennemgå metoden der ligger bag skabelsen af et mock-up, som 
er en visuel præsentation af vores produkt. Vi kommer ind på hvorfor mock-up er et 
godt redskab, samt hvorledes processen vil blive gennemført, ved skabelsen af vores 
mock-up.
I den første fase i skabelsen af mockupen producerer vi et højt antal af små 
skitser, i en form for brainstorm over, hvordan vi forestiller os siden kunne se ud. 
Dette giver et højt antal forslag og et bredt udvalg, som senere kan gennemgås for 
inspiration. Hver skitse som produceres bør kun tage 15-20 sekunder at lave, så man 
hurtigt kan producere et højt antal skitser (ibid: 217). Når vi har produceret et 
tilfredsstillende antal skitser, skal vi udvælge dem som vi finder mest interessante.
I anden fase skal vi, inspireret af de skitser vi udvælger, skabe et antal mockups i 
hånden som er af en højere kvalitet, men som dog stadig skal være i en rå form. Vi skal 
i denne fase eksperimentere med selve sidens layout, samt hjemmesidens æstetiske 
elementer såsom farvesammensætninger. Hvor skitserne blot skulle være i små 
formater, skal vi i denne fase udføre dem i et format som er nær det endelige. Dette 
gøres for at vi kan eksperimentere med det rum som gives af computeren og de 
elementer vi anvender samtidig, hvilket kan være med til at skabe grænserne for vores 
design (ibid.: 218).
I tredje fase skal man ud fra de håndlavede mockups, tage nogle valg, som vil 
føre til mere specifikke mockups, som skal udføres digitalt. Når det udføres digitalt 
giver det mulighed for, at lave en langt mere præcis udforskning af farvepaletterne, 
samt den opsætning man ønsker for siden. Den digitale mockup bliver på baggrund af 
dette, langt mere fuldstændig end de tidligere, men kan stadig ligge langt fra det som 
brugeren i sidste ende bliver præsenteret for (ibid.: 218). Man bør tidligt i processen 
fokusere, på de sider som indeholder store mængder data, samt de sider som 
indeholder elementer der ændrer sig (ibid.: 220).
Der gives i “Usability for the web”, side 231, en tjekliste man bør følge ved 
producering af mockup. Denne liste kan ses i bilag nr 2:
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Valg af Metode
For at inddrage empiri om nogle af brugernes holdning til København 
kommunes hjemmeside,  har vi gjort brug af en kvantitativ metodetilgang. Vi har ved 
at gennemføre en internetbaseret spørgeskemaundersøgelse, spurgt ind til brugernes 
adfærd, holdning og overordnede bedømmelse af hjemmesiden. Herved undersøger vi 
et bredt spektrum af brugeres forbrug, holdning og bedømmelse af hjemmesiden og 
derved, om der er nogle generelle faldgruber ved brugen af kommunale hjemmesider. 
Samtidig giver det os et grundlag for at finde ud af, hvilke elementer ved 
hjemmesiden, vi vil arbejde med at forbedre. Metoden har bidraget til at skabe et 
overblik, for en lille del af brugernes holdning til og brug af hjemmesiden, og har 
sammen med supplerende statistik fra Københavns kommune, fungeret som 
inspiration til de fokuspunkter ved hjemmesiden, vi vil arbejde videre med. Dermed 
har vi til dels, også arbejdet med personaer baseret på spørgeskemaundersøgelsens 
resultater, da resultaterne har fungeret som inspiration, for de brugere og scenarier, 
som vi redegør for.
Fremgangsmåde
Undersøgelsen er ikke tilrettelagt som en repræsentativ undersøgelse blandt 
Københavns Kommunes borgere. Den mest optimale samplingsstrategi, ville have 
været en tilfældig udvælgelse af et større antal borgere i København, fordi en sådan 
procedure ville tilvejebringe det mest sande billede af borgernes vurdering. Dog var 
denne løsningsmulighed ikke tilgængelig for os. At gennemføre en ‘rigtig’ 
survey-undersøgelse er meget omkostningstungt, både målt i mandetimer og i kroner 
og ører. Det kræver, at man rekvirerer person- og adresse-oplysninger på stikprøven 
8.2 SPØRGESKEMA
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Dette afsnit vil omhandle valg af den undersøgelsesmetode vi gør brug af, og 
hvordan dennes udførsel vil ske.
via CPR-registret, og at man derefter kontakter de mulige respondenter, ved at sende 
breve ud til dem, med et link til spørgeskemaet. I stedet har vi gennemført 
undersøgelsen blandt, bl.a studerende og ansatte, der er er knyttet til uddannelserne 
HumTek og kommunikation på RUC. Udsendelsen af spørgeskemaet skete ved, at 
sende det ud via. kommunikations postliste og HumTeks Facebookside3, samt gennem 
de respektive gruppemedlemmers facebook-profiler. Alt i alt vurderer vi, at skemaet er 
blevet udsendt til en stikprøve på i alt ca. 800 individer. Undersøgelsen blev udsendt i 
slutningen af April. Vi modtog i alt 81 besvarelser, svarende til en estimeret 
opnåelsesprocent på ca. 10 %. Generelt må man fastslå, at en sådan opnåelsesprocent 
ikke er voldsomt imponerende, når man sammenligner opnåelsesprocenter i 
almindelige postale spørgeskemaundersøgelser, hvor man kan forvente, at ca. 60 % af 
de inviterede vil besvare skemaet (Hansen & Andersen, 2000).  
En kvantitativ metodetilgang lægger op til, at man udspørger et relativt stort 
antal mennesker, om relativt få ting, med henblik på at belyse, om der er statistisk 
signifikante forskelle i besvarelsesmønstret; f.eks. når man opdeler data efter de 
grundlæggende uafhængige variable, som køn, alder, beskæftigelse og 
bopælskommune. I dette tilfælde kan man ikke hævde, at der er tale om et stort 
datamateriale. Når man kun har 81 besvarelser er det nødvendigt at opdele svarene i 
meget grove kategorier. Selv da skal forskellene mellem forskellige grupperinger i data 
kan være meget store/markante, førend man med sikkerhed kan sige, at besvarelserne 
ikke fordeler sig tilfældigt. Derfor afstår vi i opgaven fra, at foretage testninger af, om 
eventuelle variationer er statistisk signifikante, men nøjes med at tale om tendenser i 
materialet. 
Undersøgelsens deltagere
I forlængelse heraf er det en svaghed ved den valgte dataindsamlingsstrategi, at 
vi ikke har haft fuld kontrol over, hvem skemaet er blevet sendt til. Den svaghed blev 
især udtalt, da vi valgte at poste skemaet via Facebook. Det afholder os fra at foretage 
en fuldstændig vurdering af, hvem undersøgelsen er repræsentativ for. Dog kan man 
fra bilag 3 udlede at størstedelen af besvarelserne, kom da vi udsendte spørgeskemaet 
via postlisterne tilhørende kommunikation og HumTeks Facebookgruppe. Dette gør 
som nævnt ikke undersøgelsen repræsentativ for Københavns kommunes borgere, 
men kan i stedet give undersøgelsen et andet interessant undersøgelsesperspektiv. Da 
man må formode, at studerende fra netop disse studieretninger, har et vist kendskab 
44
3https://www.facebook.com/groups/242020042587519/
til teknologi, kommunikation og hjemmesider, må vi antage, at disse informanter vil 
bedømme hjemmesiden fra et højere fagligt niveau end “normale” brugere af 
hjemmesiden. De vil være mere kritiske, have større forståelse for 
informationsteknologier og have større indblik i kommunikationsstrategier. Dertil kan 
man argumentere for, at det i høj grad vil sige noget om hjemmesidens indhold og 
sværhedsgrad, hvis disse informanter også oplever problemer ved brugen af 
hjemmesiden, da de i kraft af deres faglige baggrund må forventes at have nemmere 
ved at bruge dem, end den gennemsnitlige bruger. 
Da datagrundlaget ikke er repræsentativt og besvarelsesprocenten er forholdsvis 
lav, vil resultaterne fra spørgeskemaundersøgelsen blive suppleret med statistik fra 
Københavns kommune om de mest besøgte sider på Københavns kommunes 
hjemmeside. På denne måde opnår vi et stærkere grundlag for at vurdere, hvilke sider 
på hjemmesiden der er mest relevante, at arbejde med og optimere.
Spørgeskemakonstruktion 
For at få en idé omkring brugernes holdninger til specifikke områder af 
hjemmesiden, har vi valgt at stille lukkede spørgsmål med tilhørende svarkategorier, 
når vi har bedt respondenterne om at tage stilling til holdningsspørgsmål. I 
forlængelse af dette fandt vi det mest fornuftigt, at udforme svarmulighederne på en 
skala fra 1-4, over eksempelvis informanternes forståelse af sprogbrugen på 
hjemmesiden (hvor 1=værst og 4=bedst). Vi har her bevidst udeladt en neutral 
midterkategori, da vi gerne vil undgå den såkaldte “holdningsmæssige magelighed” 
(Hansen & Andersen, 2000: 113), hvor respondenten undlader at tage stilling til 
spørgsmålet ved at placere sig neutralt. På den måde sikrede vi os en fornuftigt 
overensstemmelse mellem spørgsmål og svar. 
Spørgeskemaet består af tre socio-demografiske spørgsmål (køn, alder, 
beskæftigelse), der bidrager til at karakterisere respondenterne/brugerne (de 
uafhængige variable) og 11 faktuelle og evaluerende spørgsmål, der vedrører brugen af 
Københavns kommunes hjemmeside (de afhængige variable). Derudover har vi 
formuleret 10 spørgsmål til de respondenter, som ikke har erfaring med Københavns 
kommune, der vedrører deres brug af de kommunale hjemmesider, de har været i 
berøring med. 
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Da det  ifølge teksten Fra spørgeskema til statistisk analyse - genveje til 
pålidelige og gyldige analyser på et samfundsvidenskabeligt grundlag (2004) af 
Merete Boolsen, er konstruktionen af spørgsmålene, der kan være det mest skrøbelige 
led i en spørgeskemaundersøgelse, tog vi en række forholdsregler, inden vi sendte 
spørgeskemaet ud. Dette indebar bl.a., at vi undgik lange spørgsmål, og spørgsmål 
med fagudtryk eller tekniske ord og vendinger, der kunne volde problemer med 
forståelsen af spørgsmålet, samt ledende spørgsmål. En del af de spørgsmål vi har 
formuleret til spørgeskemaet, lægger op til åbne besvarelser. Det er en fordel for os, da 
den mængde data spørgeskemaet har givet os, er begrænset. De åbne besvarelser kan 
vi behandle og analysere som semi-kvalitative data, ved at kigge på forskelle og 
ligheder imellem de forskellige kategorier, som respondenterne inddeles efter.
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Valg af Metode
Der er flere forskellige metoder der kan tages i brug, når indsamlet data skal 
behandles og bruges i et videre forløb.   En metode der skal nævnes er 
meningskodning. Denne benyttes oftest i forbindelse med transskribering, men også 
generelle indsamlede data (Kvale, et al.   2009 : 201). Det der gøres i en 
meningskodning er at man gennemgår de givne data og gruppere disse ud fra hvilke 
der passer sammen, eller minder om hinanden(udtalelser etc.). Derefter giver man 
hver gruppe et tema og ud fra disse temaer kan man så finde frem til de mest relevante 
data (ibid).
Vi har dog valgt at benytte personaer da vi mener at denne metode er velegnet til 
at få et indblik i hvordan et medie/produkt anvendes ud fra brugernes syn, samt 
hvilke forhindringer der kunne opstå. Vi har valgt denne metode, da vores 
dataindsamling er meget statisk og personametoden animerer den givne data, så den 
bliver så virkelighedstro som muligt. Derfor vil personametoden med de dertilhørende 
situationer og scenarier, bliver brugt for at eksemplificere brugen, baggrunden og 
problematikker i mødet mellem brugerne og København kommunes hjemmeside. 
Metoden gør os i stand til at få en ide omkring brugernes adfærd og disses behov. 
Personaerne, med henblik på de dertilhørende scenarier, hjælper med at udvikle ideer 
(ibid. : 176-177).
8.3 PERSONA
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Vi vil i det følgende afsnit, beskrive forudsætningerne for udførelsen af en 
personametode. Dertil kommer en beskrivelse af de situationer og scenarier som vi 
vil anvende til at analyse dele af den kommunale hjemmeside.
Fremgangsmåde
Beskrivelse af en persona
En persona er beskrivelsen af en fiktiv bruger. Ikke nogen specifik person, men 
en virkelighedsnær fiktiv person som læseren kan forholde sig til og kan genkende. En 
sådan persona er udarbejdet ud fra indsamlet data fra virkelige mennesker, der kunne 
tænkes at indgå som brugere. Personaer anvendes af designere og udviklere af diverse 
systemer/produkter, til at danne et overblik over hvad brugerne reelt har behov for i 
diverse situationer, der måtte kunne opstå og gør udviklerne i stand til at sætte sig i 
brugernes sted  (Nielsen, 2011: 7-8).
Det er ikke et krav at inddrage brugerne i udarbejdelsen af personaerne. Med 
dette menes der at man kan anvende en repræsentation af brugerne ud fra data. 
Metoden er kvalitativ og i denne forstand fokuserer den på: “et syn på det hele 
menneske som specifikt og afhængigt af den kontekst, det indgår i” (Nielsen, 2011: 9). 
Den givne persona skal være skrevet således, at enhver der læser denne skal kunne 
forstå og engagere sig i den. For at dette skal kunne blive en realitet, skal der, når der 
indsamles data, spørges ind til mere end arbejdsgange. Dette kunne være brugernes 
holdninger, samt behov inden for det givne område udvikleren har fokus på (ibid.: 
9,11).
Når man anvender personaer, er den data der bliver indsamlet, udelukkende 
inden for det område der fokuseres på. Det specielle ved en persona er at man ikke 
beskæftiger sig med hele individet, men derimod det område der fokuseres på af 
udvikleren for at indsnævre hvilke holdninger/behov der opstår i denne (ibid.: 13,15).
I de fleste tilfælde bliver der anvendt mellem to og seks personaer. Hele ideen 
bag personametoden, handler om at kunne overskueliggøre data - dvs. at reducere 
data til noget konkret. Dette er med til at gøre det givne designforløb målrettet. Hvis 
der optræder for mange personaer kan det være svært for udviklerne at kunne huske 
dem alle sammen i detaljer (ibid.: 17). I vores konkrete arbejde med personaen, vil vi 
derfor begrænset os til to personaer. 
Hvorledes en given persona skal se ud og hvordan den skal udformes eksisterer 
der ingen klare retningslinjer for. Dog skal en persona have et nøjagtigt forhold til 
dataen. Når man skaber en persona er det en del af processen at have nogle fiktive 
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informationer med, om “vedkommende” for at kunne skabe så virkelighedsnær 
persona som muligt. Her tænkes der på: job, børn, vaner, bolig etc (ibid.: 94).
De 10 trin.
Nielsen opstiller en vejledende procesmodel der består af 10 trin. Det er dog ikke 
nødvendigt at inddrage/følge alle trin.  
1. Der indsamles data. Dette punkt skulle gerne være indlysende, men her menes 
der, at der skal indsamles tilstrækkelig data omkring brugerne. Der skal indsamles 
så meget data som muligt, for at personaerne bliver så nøjagtige som muligt.
2. Du danner en antagelse. Ud fra den indsamlede data danner udvikleren sig et 
overblik over brugerne inden for det givne fokusområde, samt forskelligheder 
blandt disse.
3. Alle godkender antagelsen.  Antagelserne understøttes eller forkastes blandt 
udviklerne, ud fra eksisterende viden.
4. Der fastlægges et antal. Antallet af personaer fastlægges. 
5. Der beskrives personaer. Hele idéen bag personaer er som sagt at udvikle 
løsninger, ud fra brugernes behov. Personaerne skal beskrives således at læseren 
forstår brugeren.
6. Du udarbejder situationer. En situation er udgangspunktet for et scenarie. I 
dette trin nedfældes en række situationer der kan inddrage brug af det givne 
produkt.
7. Der indhentes accept fra organisationen. Så mange som muligt fra 
udviklergruppen/projektgruppen skal deltage i udarbejdelsen af personaer. Hertil 
skal alle også være enige om det endelige resultat.
8. Du udbreder viden. Den givne viden om de givne personaer skal udbredes til 
deltagere der kunne have brug for det, samt alle fremtidige udviklere. Dette gælder 
også for de bagvedliggende data.
9. Alle udarbejder scenarier. Personaerne skal suppleres med scenarier for at 
være brugbare. Scenarierne sætter personaerne i kontekst, og beskriver hvordan 
personaen bruger et givent produkt, og først når denne sammenkædning er nået, 
har de givne personaer opnået en værdi.
10. Der justeres løbende. Dette trin handler om de fremtidige udsigter for de 
udarbejdede personaer. Disse bør justeres løbende, da der kan komme nye 
informationer i forbindelse med brugerne (ibid.: s. 19-21).
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Vi benytter trin 1-6 samt 9, da disse er de mest relevante da vi ikke er en 
organisation eller firma, men blot studerende og ikke står til regnskab for en større 
virksomhed. 
Trin 1-3, 5, 6 samt 9 nærmere forklaret
Trin 1
For at kunne arbejde med og udarbejde en persona, skal vi have en viden om 
brugerne.Ved anskaffelsen af viden, udtages en mindre del af verden, som man 
generaliserer og fortolker ud fra (Nielsen: 39-40). I vores tilfælde generaliserer vi 
verden gennem de data vi fik fra spørgeskemaet. 
Data kan anskues på to måder. Det fortolkende perspektiv og det positivistiske 
perspektiv. Det fortolkende perspektiv gør brug af kvalitative metoder. Dette 
perspektiv ser verden som et sted beboet af individer, der har hver deres subjektive 
interesser. For at kunne danne en forståelse af andres verdenssyn, må den der 
fortolker, anvende sit eget syn på verden og ud fra dette, forstå andres. Perspektivet 
sondrer mellem den forskningsbaserede objektivisering(forståelsen, fortolkningen) og 
den subjektivt oplevede virkelighed. Det positivistiske perspektiv gør derimod  brug af 
kvantitative metoder, da dette perspektiv ser verden som målbar og objektiv (ibid.: 
39-40). Den indsamlede data skal gøre os i stand til, at finde frem til hvad der 
adskiller brugerne, og gør personaerne valide, samt naturlige, så læseren kan leve sig 
ind i den givne persona (ibid.: 41). 
Vi gør brug af det positivistiske perspektiv i forbindelse med indsamlingen af 
data og det fortolkende perspektiv i forbindelse med persona. Dette gøres da 
personametoden i sig selv er kvalitativ og at de emner der ønskes undersøgt, drejer sig 
om design til brugerne ud fra deres egne ønsker og behov.
Trin 2
Formålet med personaer er i bund og grund en reduktion af data, så det er 
nemmere at udvikle nye løsninger baseret på disse. Målet for trin 2. er at analysere 
den indsamlede data og en antagelse om hvorledes brugerne adskiller sig fra 
hverandre. Kort sagt: at få en mening frem. 
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Der kan kategoriseres ud fra forskellighederne blandt brugerne og disse kan 
deles ind i temaer. Der kan analyseres ud fra brugergruppernes modsætninger, samt 
størrelsen af disse grupper. (ibid.: 55-57). Der kan også gøres brug af “sekundær data” 
hvis det ikke er muligt at indsamle/få adgang til eget datamateriale. Med dette menes 
at man kan tage udgangspunkt i andre undersøgelser(analyser, tabeller mm.) (ibid.: 
63). Vi vil benytte sekundære data, i form af statistik fra Københavns Kommune til at 
supplere vores data fra spørgeskemaundersøgelsen.
Trin 3
Der skal være konsensus omkring, hvilke antagelser man gør sig ud fra dataen, 
hvad de skal handle om, og om disse er sande rent analytisk(Verifikation/bekræftelse) 
(ibid.: 67-70). Med bekræftelse menes der, om dataen er troværdig. Kort sagt: man 
kan stole på resultaterne. Verifikation er opdelt i tre dele: 
1. Generaliserbarhed; er resultaterne generelle?
2. Reliabilitet; er det logisk sammenhængende og fri for modsigelser?
3. Validitet; viser undersøgelsen det, den skulle?
Generaliserbarhed
Når man laver en undersøgelse, skal man forholde sig til, om man kan 
generalisere på de indsamlede data. Dette kan opnås ved hjælp af en sammenligning 
med eksisterende materiale, via. argumentation, eller begge dele.  
Reliabilitet
Omhandler om dataen er indsamlet og behandlet på en ordentlig facon. Dette 
gøres ved at beskrive den givne data og analysere denne så gennemskueligt som 
muligt. Gennemsigtigheden skal være i højsædet. Dette er med til at give alle der læser 
det givne materiale en dybere forståelse af hvordan og hvorledes udførelsen har 
fundet sted.
Validitet
En analyses gyldighed kan bedømmes på to måder: 
1. Få respons på den givne fortolkning, ved deling af materialet med eksperter 
inden for emnet. 
2. Kontroller dataen. Der kan stille spørgsmål til denne (har man undersøgt det 
man ville? Er analysen meningsfuld?), samt teoretiseres over data (ibid.: 67-70).
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Trin 4
I dette trin fastlægges et endeligt antal af personaer.
Trin 5
Dette trin handler om at inddrage brugerne, samt at prøve at forstå disse og 
derved forstå brugernes motivationer, samt behov. Dette skal i sidste ende kunne 
afkodes ud fra de givne personaer via læsning (ibid.: 85).
Typer
Der findes tre forskellige typer der kan arbejdes med: stereotype, arketype og 
persona (ibid.: 91-93,95). Vi arbejder i denne opgave med personaer. Man kunne også 
have valgt at arbejde med stereotyper og arketyper, men de er ikke relevante i denne 
opgave, da de forenkler og fordrejer individer(ibid.: 91-93,95). 
Persona er allerede beskrevet i de foregående afsnit, derfor vil denne del være 
kortfattet. Når denne anvendes er det den “karakterdrevne” fortælling der er relevant, 
da man skal kunne indlevede sig i den givne persona. I modsætning til arketyper og 
stereotyper, er personaen en “rund” karakter, i det at den har mere end et 
karaktertræk (ibid.: 91-93,95).
Engagement i en given persona består af tre niveauer (ibid.: 97-98); 1. 
Genkendelse, 2. Justering og 3. Loyalitet. 
Læseren genkender den givne karakter ved at analysere de tilgængelige 
informationer og bruger derved disse, til at forme en karakter som et individ. 
Justering forekommer når læseren relaterer til viden, følelser, samt handlinger.
Loyalitet omhandler en vurdering af personaen, ud fra en moralsk karakter, der 
afhænger af hvordan læseren forstår personaen og hvordan denne er skrevet(dvs. 
hvad teksten “tillader”).
Inden for alle disse tre er der mulighed for empati eller sympati. Når en designer 
skal forstå en given persona, skal designeren udvise/føle, både empati og sympati, 
samt forstå den måde brugeren anvender et givent produkt (og i hvilke 
sammenhænge) (ibid.: 97-98). Beskrivelsen af et persona bør indeholde; sociologiske, 
fysiologiske, samt psykologiske dimensioner, for at denne beskrivelse kan være 
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engagerende (ibid.: 99-100). Ideen bag den beskrivende data omkring en persona, går 
ud på at kunne få folk til at huske dem. Det er nemmere for at huske en persona ud fra 
historier end ren data/lister (ibid.: 103).
Trin 6
Dette trin omhandler hvilke behov brugerne har for at anvende det givne 
produkt, samt hvilke situationer disse indgår i. I forlængelse af situationerne har man 
scenarierne. Alle krav til en given situation vil opstille forskellige interaktioner og 
handlinger der skal foretages. En situation er kort sagt: begyndelsen på en fortælling, 
som bliver defineret af det givne fokusområde, der sætter rammerne for personaen. 
Scenariet er forskellige begivenheder og interaktioner brugeren/personaen indgår i, 
der tager udgangspunkt i situationerne, som animerer de givne statiske personaer og 
indsætter disse som aktører i scenarier (ibid.: 117).
I forbindelse med projekter indenfor IT-udvikling er der andre regler for 
hvordan situationer og scenarier bruges. Dette kan være utallige situationer, som et 
eller flere scenarier tager udgangspunkt i.  De givne scenarier foregår i tid. De bliver 
drevet af interaktionerne mellem IT-systemet og brugeren. Produktet/mediet er i de 
fleste tilfælde fastlagt i forvejen. Dette er med til at danner rammerne for scenariet. 
Dog kan hver situation, som sagt, udløse flere scenarier (ibid.: 121).
Trin 9
I et scenarie danner udvikleren ideer og forestillinger om hvorledes det givne 
produkt henholdsvis fungerer og benyttes, samt hvordan produktet skal se ud. Det er 
under arbejdet med scenarierne at nye ideer opstår og beskrives (ibid.: 15). 
Scenarierne er omdrejningspunkt for personametoden og bruges som et værktøj, der 
kan anvendes til at udvikle ideer. Disse ideer udvikles ud fra brugernes synspunkt, 
samt den givne kontekst, hvori produktet/mediet anvendes. Der findes ikke en 
specifik overordnet definition af hvad et scenarie er. Nogle af fordelene ved et 
scenarie, er at det er let at opstille, at det ikke nødvendigvis behøver en slutning og 
sidst men ikke mindst, være opdelt i brudstykker. Scenarierne kan variere i forhold til 
mængden af detaljer. I et givent scenarie optræder der en persona med et mål. 
Scenariet omhandler hvordan personaen begår sig, samt om målet nås eller ej (ibid.: 
141,143,147,150,151).
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Ifølge Nielsen (2011)   består et scenarie af tre begivenheder: Begyndelsen, 
midten og resultatet. I begyndelsen af scenariet introduceres den givne 
bruger(persona) og dennes mål ved brug af det givne produkt/medie, samt hvor det 
bliver brugt. Scenariets midte omhandler hvordan den givne bruger når det givne mål 
eller ej, samt diverse forhindringer der måtte opstå. Hver beslutning brugeren 
foretager bliver beskrevet og hvis det bliver nødvendigt, forklares disse beslutninger 
ud fra brugerens behov/motivation for brug af produktet/mediet. Resultatet beskrives 
til sidst i scenariet, dvs. om målet bliver nået eller om de givne forhindringer var for 
uoverkommelige. Begivenheder er en del af scenariet og dækker i bund og grund den 
handling, man fortæller ved hjælp af en persona. (ibid.: 156-157). 
De begivenheder vi bruger i vores projekt, skal udformes på baggrund af dataen 
fra vores spørgeskemaundersøgelse og udføres ved feltstudier, der skal foretages af 
hjemmesiden.
Når det gælder udviklingen af et IT-system, er der en tradition for brugen af 
illustrationer og tekst (ibid.: 165). Et scenarie udarbejdes ud fra indsamlet data 
omkring de givne brugere samt hvordan disse anvender det givne produkt/medie, 
samt udviklernes egne erfaringer fra lignende situationer(mennesker, situationer) 
(ibid.: 169).
Der er forskellige fordele og ulemper ved brug af scenarier, som her vil blive 
præsenteret:
Fordele
1. De gør brug af sprog der er nemt at forstå.
2.De er håndgribelige. 
3. Processen(design) har fokus på brug og hvorfor det givne produkt/medie er 
nødvendigt. 
4. De hjælper udviklingen af ideer, samt “afprøvningen”/test af ideer og man får 
hurtigt en ide omkring hvilke der skal anvendes, samt hvilke der skal skrottes.
5. De kan udformes til mange forskellige formål og forskellige niveauer af 
detaljegrad.
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Ulemper
1. De kan være med til at bekræfte de antagelser, der måtte være og derved 
opstille en falsk tryghed, i og med at man ikke kan være sikker på, hvornår dataen 
omkring det givne område er tilstrækkeligt.
2. Der kan være for stort et fokus på detaljer.
3. De kan være med til at flytte det givne fokus fra bruger til produkt.
4. Et mindre/minimalt antal af scenarier kan medvirke at udviklerne tror at 
samtlige muligheder er dækket.
5. Det kan forekomme besværligt at overskue hvilke data, der er blevet anvendt i 
et givent scenarie (ibid.: 176-177).
 
Disse ulemper vil vi prøve at undgå ved at være konsekvente i vores udførelse af 
scenarier og være opmærksomme på disse faldgruber.
I dette afsnit har vi redegjort for metoden om personaer, situationer og 
scenarier. Vi vil inddrage personaer i vores opgave for at eksemplificere hvordan en 
potentiel bruger, af hjemmesiden (kk.dk) kunne tænkes at agere, i et møde med siden. 
Scenarierne vil blive udarbejdet for at konkretisere de problematikker en 
gennemsnitlig bruger, vil kunne møde i forbindelse med et besøg på kk.dk. 
Problematikkerne vil tage udgangspunkt i de situationer vi opstiller på baggrund af 
vores dataindsamling.
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1. Hvem har deltaget i spørgeskemaundersøgelsen?
Det indledende trin ved bearbejdningen af spørgeskemabesvarelserne, har været 
med til at tilvejebringe et overblik over, hvilke typer respondenter, der har deltaget. Vi 
har her kategoriseret besvarelserne efter de tre forskellige sociodemografiske 
spørgsmål, der blev stillet til respondenterne, og herefter om de havde besøgt 
Københavns kommune el ler en anden kommunal hjemmeside (dvs. 
bopælskommune).
Af tabel 1 ses, at dobbelt så mange kvinder som mænd har besvaret 
spørgeskemaet. Desuden viser tabellen, at ud fra den samlede besvarelse er der en 
nogenlunde ligelig fordeling af mænd og kvinder, der har besøgt Københavns 
kommunes hjemmeside og andre kommunale hjemmesider. Det ser med andre ord ud 
til, at halvdelen af respondenterne bor i København, mens den anden halvdel bor i 
andre kommuner. Denne information er vigtig for den videre bearbejdelse af data. 
BEARBEJDNING AF DATA
Analyse af spørgeskemaundersøgelse
KAPITEL  9
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Besvarelserne fra andre kommuner kommer fra hele landet (f.eks. Århus, Ringsted, 
Odense), men et flertal er koncentreret i kommunerne rundt om København.
Tabel 1. Antal kvinder og mænd, der har besøgt KBHs kommunes hjemmeside
Herefter kategoriserede vi besvarelserne efter alder. Et overblik over 
aldersfordelingen blandt respondenterne kan være brugbar for det videre arbejde med 
personaer. Deltagerne i undersøgelsen dækkede et spænd i alder fra 22 til 60 år. Vi 
etablerede to kategorier: respondenter, der var under hhv. 30 år og  dem, der var 30 år 
eller ældre.
ALDER JA, HAR BESØGT NEJ, HAR IKKE BESØGT I ALT
Under 30 år 28 31 59
30 år eller ældre 10 12 22
I alt 38 43 81
Tabel 2. Antal, der har besøgt Københavns Kommunes hjemmeside, fordelt efter alder
Tabel 2 viser, at størstedelen af informanterne er under 30 år. Dette skyldes med 
stor sandsynlighed, at spørgeskemaet bl.a blev sendt ud gennem postlister tilhørende 
studerende og ansatte fra RUC, hvor størstedelen af de studerende er under 30 år. 
Desuden viser tabel 2, at der er nogenlunde ligelig fordeling af respondenter, der har 
besøgt hhv. Københavns kommunes hjemmeside og andre kommunale hjemmesider. 
Denne information er brugbar, da vi hermed sikrer os et brugbart grundlag for en 
analyse af informanternes brug af de kommunale hjemmesider.
Den sidste inddeling, som gruppen foretog af respondenternes besvarelser, var 
på grundlag af informanternes respektive beskæftigelse, jf. tabel 3. Besvarelserne viste 
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KØN JA, HAR BESØGT NEJ, HAR IKKE BESØGT I ALT
Kvinder 24 30 54
Mænd 14 13 27
I alt 38 43 81
ikke overraskende, at en stor andel af besvarelserne - ca. ¾ - stammede fra 
studerende. Vi kategoriserede derfor besvarelserne efter ‘studerende’ og ‘andet’. 
‘Andet’ dækkede over en vifte af forskellige stillingsfunktioner som f.eks. 
gymnasielærer, pensionist, tonemester, pædagog og administrativ medarbejder. Heraf 
kan vi udlede, at skemaet må være nået videre ud end blot til at omfatte personer med 
tilknytning til RUC (måske familiemedlemmer til disse?).
Blandt de studerende fordeler besvarelserne sig ligeligt mellem informanter der 
havde brugt hhv. Københavns kommunes hjemmeside og andre kommunale 
hjemmesider. Men samtidig viser tabellen også, at størstedelen af besvarelserne 
blandt dem, der beskæftiger sig med noget andet end at studere, havde brugt andre 
kommunale hjemmesider end Københavns kommune. Vi må derfor antage, at disse 
respondenter fortrinsvis er bosat i andre kommuner.
BESKÆFTIGELSE JA, HAR BESØGT NEJ, HAR IKKE BESØGT I ALT
Studerende 30 30 60
Andet 4 17 21
I alt 34 47 81
Tabel 3 Antal, der har besøgt Københavns Kommunes hjemmeside, efter beskæftigelse
Variationen omkring beskæftigelsen er ikke noget grundlæggende problem for 
den videre analyse. Vi inddelte spørgeskemaet i to dele, da vi forventede at en stor del 
af informanterne ikke nødvendigvis havde brugt København kommunes hjemmeside. 
Vi vil fremadrettet bruge informationerne fra folk over 30 år, der ikke har brugt 
Københavns kommunes hjemmeside, som grundlag for hvad folk generelt bruger 
kommunale hjemmesider til.
Hvordan ser vores indsamlede surveydata om den sociodemografiske profil om 
befolkningen i Københavns kommune ud i forhold til den generelle 
befolkningsstatistik, der er baseret på registerdata. Det har vi undersøgt ved at 
udtrække data fra Danmarks Statistiks Statistikbank (www.statistikbanken.dk) og fra 
Indenrigsministeriets kommunale nøgletal (www.noegletal.dk/), hvor vi har 
sammenlignet Københavns kommunes befolkning i forhold til resten af landet på en 
række udvalgte centrale parametre, jf. tabel 4.
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Tabel 4: Sociodemografisk profil i Københavns Kommune i forhold til resten af landet.
Som det fremgår af tabellen adskiller København kommune sig fra andre 
kommuner i landet ved, at der er relativt mange unge i 20-29 års alderen og relativt få 
ældre. Det hænger godt sammen med at København er en universitetsby og i øvrigt 
også et samlingspunkt for andre uddannelser. Der er som følge af 
alderssammensætningen også flere, der er enlige, og færre, der har børn. Befolkningen 
er gennemgående lidt mere veluddannet i forhold til resten af landet. Samtidigt 
adskiller København sig også ved, at der er flere ikke-vestlige indvandrere og 
efterkommere og flere kontanthjælpsmodtagere (men færre førtidspensionister). 
Alt i alt kan vi konstatere, at selv om vores survey-undersøgelse ikke er baseret 
på en stikprøve, der kan sikre repræsentativitet, så adskiller befolkningsprofilen sig 
ikke på markant vis fra fordelingerne i de officielle registerbaserede statistikker.
1. Hvilket formål har folk med besøget på de kommunale 
hjemmesider? 
Det næste skridt i databehandlingen er at finde ud af hvad formålet med 
informanternes besøg på hjemmesiden var, og hvorvidt der kan udledes nogle 
generelle mønstre for adfærden på hjemmesiden ud fra informanternes køn, alder og 
beskæftigelse. I spørgeskemaet havde vi formuleret dette spørgsmål som åbent, og 
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SOCIODEMOGRAF
ISKE PARAMETRE FUND OM KØBENHAVNS KOMMUNE
Alder
Flere 20-29 årige (ca dobbelt så mange)
Færre ældre (10 pct. mod 17 pct)
Familier
Flere enlige (ca. 70 pct. mod ca. 53 pct)
Færre 0-17 årige børn (18 pct. mod 21 pct)
Uddannelse
Færre uden erhvervsuddannelse (16 pct. vs. 21 pct) 
Flere med videregående uddannelse (22 pct. vs 16 pct.)
Etnicitet Dobbelt så mange ikke-vestlige indvandrere/efterkommere
Sociale forhold
Færre førtidspensionister 
Flere kontanthjælpsmodtagere
uden nogen på forhånd definerede svarkategorier. Besvarelserne viste, at der var en 
bred kam af forskellige forklaringer på, hvorfor folk besøger de kommunale 
hjemmesider, jf. bilag 4, og at respondenterne i flere tilfælde har ledt efter flere 
forskellige ting.
For at overskueliggøre brugernes formål med besøget på hjemmesiden kan man 
med fordel skelne mellem det at søge information og det at udføre en konkret praktisk 
handling. Informationssøgning kunne spænde fra så forskellige ting, som at søge 
information omkring grønne områder i Københavns kommune til information om 
børnepasning. 7 af besvarelserne vedrørende Københavns kommune, omhandlede 
decideret søgning af information og var således den næsthyppigste grund blandt 
informanterne, til at besøge hjemmesiden.
Selv om der er et vist overlap mellem besvarelserne i København og andre 
kommuner, er der også visse forskelle. Blandt de specifikke Københavnerbesvarelser 
er de 3-5 hyppigste enkelte  begrundelser til at opsøge den kommunale hjemmeside: 
1) Flytning/adresseændring (antal: 9)
2) Diverse informationssøgning (antal: 6)
3) Jobsøgning (4)
4) Bibliotek
5) Boligstøtte/boligsikring (3)
6) økonomi/skat/SU (3)
7) Giftemål (2)
Blandt respondenterne fra de andre kommuner, var de hyppigste specifikke 
formål med besøget: 
1) Søgning af diverse information (12)
2) økonomi/skat/SU (4)
3) affald (3)
4) flytning (2)
Ud fra disse besvarelsesmønstre kan man opstille et par tentative typologier eller 
personaer: 
På grundlag af det indsamlede datamateriale ser den typiske bruger   af 
Københavns kommunes hjemmeside, ud til at være en yngre borger mellem 20-30 år, 
sandsynligvis studerende, der i overvejende grad bruger hjemmesiden til at melde 
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flytning. Dette passer med, at unge mennesker i 20’erne ofte lever under skiftende 
boligforhold. Desuden har folk i den aldersgruppe, i forbindelse med at de færdiggør 
deres studier, brug for at finde en platform i forhold til arbejdsmarkedet, hvilket 
underbygges af, at Københavns Kommunes hjemmeside i en vis udstrækning bruges 
til jobsøgning. Desuden omhandlede mange af besvarelserne   informationssøgning. 
Den typiske bruger benytter altså også den kommunale hjemmeside til at søge 
information, der ifølge besvarelserne, har et bredt spænd. Gennemsnitsalderen for 
informanterne, der søgte information var 27 år og typisk kvinder. Vi vil driste os til at 
sige, at en typisk bruger kunne være en kvinde/mand i anden halvdel af tyverne, der 
står over for forandringer på både jobfronten og den private front (flytning).
3) Analyse af hjemmesider fra København og andre kommuner
Det næste trin er at sammenligne brugernes vurderinger af og tilfredshed med 
Københavns kommunes hjemmeside i forhold til de andre kommuners hjemmesider. 
Dette gøres for at skabe et overblik over forskelle og ligheder i besvarelserne, og for at 
se om vi dermed kan udlede nogle generelle forhold ved kommunale hjemmesider ud 
fra besvarelserne.
Følgende temaer belyses: 
• Finder brugere af København kommunes hjemmeside hyppigere de ting, de 
leder efter ift brugere af andre kommuners hjemmeside?
• Spenderer brugere af Københavns kommunes hjemmeside, mere tid på at finde 
de ting de leder efter ift. de andre kommuners hjemmesider?
• Hvordan vurderer de forskellige brugere af de kommunale hjemmesider deres 
tidsforbrug på de givne hjemmesider?
• Hvordan vurderer de forskellige brugere af hjemmesiderne hhv. sprogbrugen 
på københavn kommunes hjemmeside kontra andre kommuners hjemmesider.
Tid og tilfredshed på den kommunale hjemmeside
Tabel 1 viser fordelingen af tid som de respektive respondenter brugte på de 
forskellige kommunale hjemmesider. Bortset fra at der iblandt respondenterne fra 
Københavns kommune var en større andel, der havde brugt mellem 1-2 minutter på 
hjemmesiden, kan man aflæse, at fordelingen af tid er nogenlunde ens på de 
forskellige sider. Flere af brugerne af Københavns kommunes side anvender mindre 
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tid på hjemmesiden end tilfældet er på andre kommunale hjemmesider. Dog er der 
stadig en forholdsvis stor andel der bruger 5 minutter eller mere, hvilket må siges at 
være problematisk.
Tabel 1: Hvor lang tid brugte du?
Ved at se på brugernes tilfredshed med den tid de brugte på hjemmesiden, kan 
man aflæse om hjemmesidestrukturen er tilfredsstillende, fra et usability-perspektiv. 
Som man kan se på tabel 2, mente 40% af respondenterne fra Københavns kommune, 
at de havde brugt for lang tid, på at finde eller gøre de ting, de skulle på hjemmesiden. 
Dette tal var hos respondenternre der havde besøgt andre kommunale hjemmesider, 
noget højere, idet 53 % mente at de havde brugt for lang tid på den pågældende 
kommunale hjemmeside. Der er altså tale om at omkring halvdelen informanterne 
synes at de bruger for lang tid på den pågældende kommunale hjemmeside. Selvom 
der opleves en hvis variation omkring tilfredsheden med tidsmængden brugt på 
hjemmesiden, er der altså tale om en generel tendens blandt brugerne om, at den 
kommunale hjemmeside er for tidskrævende.
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Tabel 2: Synes du, det tog for lang tid?
Sprogbruget på hjemmesiden
Næste tabel (3) viser brugernes vurdering af sprogbrugen på de pågældende 
hjemmesider. Sprogbrugen er i København kommunes tilfælde mere tilfredsstillende 
for brugerne end de andre kommuner. Kun syv respondenter vurderede sproget 
utilfredsstillende og herunder var der ingen, der gav sproget den værste vurdering (1). 
Det hyppigste svar var 3, som over halvdelen af respondenterne havde svaret. 
Tendensen var den samme blandt informanterne der havde besøgt andre kommunale 
hjemmesider. Her havde størstedelen givet sprogbrugen 3 på tabellen, selvom en del 
af disse respondenter også var mere kritiske over for sprogbrugen (tre informanter 
havde givet vurderingen 1).
Tabel 3: På en skala hvor 1 er værst og 4 er bedst, hvordan vil du vurdere sprogbrugen på 
hjemmesiden?
Problematiserende elementer ved hjemmeside
Det næste trin i analysen er at kortlægge, hvilke elementer der problematiserede 
besøget på de kommunale hjemmesider. respondenterne havde her mulighed for at 
skrive hvilke elementer der besværliggjorde deres besøg på hjemmesiden. Af de 
respondenter der havde svaret ja til at de havde brugt for lang tid på hjemmesiden, 
anførte næsten alle (88,8 %)   en grund. I tabel 4 (bilag 5) kan man se de svar 
respondenterne gav i forbindelse med dette spørgsmål, og som man kan læse sig frem 
til, er der en klar tendens blandt besvarelserne om, at siden virker uoverskuelig. 
Respondenterne klager over  problematikker og distraherende elementer,  såsom for 
meget irrelevant information, dårlig sideopbygning, fravær af et ordentligt søgefelt, 
dårlige formuleringer for mange underkategorier og for mange “klik” før man er ved 
målet. Tager man et blik på besvarelserne vedr. de andre kommunale hjemmesider er 
det tydeligt at informanterne har oplevet nogle af de samme hindringer i forbindelse 
63
KØBENHAVNS KOMMUNE ANDRE KOMMUNER
med brugen af hjemmesiden. Igen bliver problematikker som dårlig navigation, 
uoverskuelig struktur og uforståelige overskrifter fremhævet.
Forbedring af hjemmeside
Tabel 5 (bilag 6) viser en oversigt over de forslag informanterne havde til 
forbedring af de kommunale hjemmesider. For begge grupper af respondenter gælder 
det, at brugerne er utilfredse med brugervenligheden og overskueligheden på 
hjemmesiderne. Særligt besvarelserne vedr. andre kommunale hjemmesider, er 
udførlige og består af en bred vifte af råd:
 • En optimeret søgemaskine
 • Bedre navigation
 • At gøre hjemmesiden mere intuitiv
 • Et mere brugervenligt sprogbrug 
 • En mere logisk opbygning af menufelter. 
Informanterne, der havde benyttet København kommunes hjemmeside, havde 
en lavere svarprocent, men var enige om at hjemmesiden bl.a. ikke var brugervenlig 
og at siden virkede uoverskuelig. (bilag 6)
Overordnet set kan man udlede at der ikke er nogen stor forskel på besvarelserne 
vedrørende Københavns kommune og de andre kommunale hjemmesider. Både hvad 
angår tidsforbrug og sprogbrug er der ikke store forskelle at spore i respondenterne 
besvarelser. Også hvad angår de hindringer informanterne mødte i forbindelse med 
deres besøg på hjemmesiden lader det til at være nogenlunde samme problematikker, 
der er på spil. De variationer der dog eksisterer mellem holdningerne og 
vurderingerne, taler til fordel for København kommunes hjemmeside. Det resultat er 
dog ikke nødvendigvis ensbetydende med at Københavns kommune hjemmeside er 
bedre, men kan i stedet skyldes at brugerne har en anden profil og dermed et andet 
erfaringsgrundlag ift. IT og offentlige hjemmesider. Denne antagelse underbygges af 
den supplerende statistik fra Danmarks statistik.
Forskelle i besvarelser 
Tabel 6 (bilag 7) omhandler befolkningen som helhed (landsdækkende) og er 
baseret på en undersøgelse om IT-anvendelse i den danske befolkning, som Danmarks 
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Statistik gennemførte i 2009. Den omhandler befolkningens erfaringer/rutiner med at 
søge information på offentlige hjemmesider. Vi har via Statistikbanken opdelt tabellen 
efter alder. Den viser en ret tydelig sammenhæng mellem alder og IT-erfaringer, idet 
unge voksne langt hyppigere oplyser, at de har stor erfaring i at navigere rundt på 
offentlige hjemmesider. En undtagelse fra dette mønster er de helt unge (16-24-årige), 
hvor lidt mere end hver fjerde oplyser, at erfaringerne/rutiner er begrænsede. Man må 
antage at det er fordi, at en del af dem fortsat er umyndige og/eller hjemmeboende og 
at det derfor ikke er dem selv der har behov for at finde oplysninger, men snarer deres 
forældre. At tabellen er baseret på en landsdækkende undersøgelse, gør den ikke 
mindre brugbar ift. til at drage nogle overordnede paralleller til vores specifikke case. 
Man kan diskutere om grunden til, at Københavns kommune har fået en pænere 
modtagelse i spørgeskemaundersøgelsen ift. de andre kommunale hjemmesider, kan 
skyldes de sociodemografiske sammenhænge som er nævnt i tabel 4. Da der var en 
større andel af unge studerende i Københavns kommune, der havde besvaret 
spørgeskemaet, vil disse alt andet lige have en større erfaring, med at søge 
information på offentlige hjemmesider og dermed have bedre forståelse for brugen af 
hjemmesiden. Dette kan fungere som forklaring på forskellen i modtagelsen af de 
kommunale hjemmesider.
Supplerende data fra Københavns kommune
Grundet den relativt lave besvarelsesprocent i spørgeskemaundersøgelsen, har vi 
suppleret informanternes svar med relevant statistik om trafikken på Københavns 
kommunes hjemmeside, som er indsamlet af kommunen selv og som vi har modtaget 
efter henvendelse til kommunen. Vi kan på denne måde tilvejebringe et overblik over, 
hvilke undersider borgerne benytter sig mest af og desuden kan vi teste om disse data 
stemmer overens med vores fund fra den kvantitative spørgeskemaundersøgelse. 
Dette gøres så der danner sig et stærkere billede af hvilke sider der er mest relevante 
at arbejde videre med når der skal udarbejdes personaer, situationer og scenarier. 
Først og fremmest var det relevant at se på, hvilke sider der er mest besøgte på 
Københavns kommunes hjemmeside.
Tabel 8 viser en top-20 over de mest besøgte sider på København kommunes 
hjemmeside. Det fremgår, at kk.dk/borger befinder sig på en suveræn førsteplads med 
620.322 sidevisninger i 2013. Siden fungerer som samlingspunkt for de 
funktionaliteter, der er under menuen borger. Den næst mest besøgte side er for 
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Model 8
ledige stillinger i kommuner, hvor borgerne kan søge job. Herefter følger en side, 
hvor man kan kontakte og få information omkring borgerservice, efterfulgt af 
information omkring job og en side, der klargør information og reglerne for 
trafikparkering. Hvis vi vender blikket mod besvarelserne af spørgeskemaet, stemmer 
de forskellige datatyper nogenlunde overens, og er ikke præget af overraskende 
udsving. I spørgeskemaundersøgelsen oplyste størstedelen af respondenterne, at de 
skulle melde flytning eller søge diverse informationer. Da man melder flytning inde 
under kk.dk/borger, kan man altså konkludere at disse data støtter godt op om 
hinanden. Ifølge Københavns kommunes egen statistik var den næst besøgte side på 
kk.dk, siden med ledige job. Ifølge vores spørgeskemaundersøgelse, var det den 
tredje-hyppigste årsag til, at informanterne havde besøgt kk.dk. Også her må man 
konkludere, at de to datakilder støtter op om hinanden.
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Delkonklusion 
Resultaterne fra spørgeskemaundersøgelsen viser som helhed, at der ikke er 
væsentlige forskelle i brugertilfredshed mellem brugerne af Københavns kommunes 
hjemmeside sammenholdt med brugere af andre kommunale hjemmesider. Som 
gennemgående tendens er brugerne i København dog lidt mere positive. I princippet 
kan denne variation bero på, at Københavns kommunes hjemmeside fungerer bedre. 
Mere sandsynligt er imidlertid, at de Københavnske borgere har en anden 
socio-demografisk profil end i andre kommuner. Både spørgeskemaundersøgelsen og 
den registerbaserede befolkningsstatistik viser, at førstnævnte er yngre studerende og 
derfor formodes de at være mere rutinerede i at navigere på internettet. På baggrund 
af resultaterne fra de forskellige statistiske data som er anvendt ovenfor, finder vi det 
oplagt at etablere to personaer der skal imødegå nogle af de funktioner, som der ifølge 
datamaterialet, bliver brugt hyppigt på Københavns kommunes hjemmeside. Vi vil på 
denne måde danne grundlag for at imødegå de designmæssige problematikker der kan 
opstå ved at bruge hjemmesiden.
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PERSONA - EKSEMPEL PÅ 
BRUG AF KØBENHAVNS 
KOMMUNES HJEMMESIDE
KAPITEL  10
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I dette afsnit udarbejdes personaer. Personaerne er lavet på grundlag af den 
indsamlede empiri, fra den kvantitative spørgeskemaundersøgelse. Ud fra disse 
personaer udarbejder vi situationer, med diverse scenarier vi mener vil være typiske 
for brugen af den kommunale hjemmeside.
Udførelse af Persona
Personaerne er lavet på grundlag af den indhentede empiri, fra den kvantitative 
spørgeskemaundersøgelse samt statistik fra Københavns kommune. Den kvantitative 
spørgeskemaundersøgelse har som udgangspunkt bidraget til at belyse de gøremål 
samt de problematikker som en given bruger møder med hjemmesiden. Ud fra denne 
data har vi udarbejdet personaerne og de situationer de kan komme ud for. Gennem 
feltstudier har vi udarbejdet forskellige scenarier som kan være typiske for brugen af 
den kommunale hjemmeside.
Persona 1
Navn: Trine 
Alder: 21 år
Beskæftigelse: Er nystartet studerende på CBS
Civilstand: Single
Bopæl: Hun kommer oprindeligt fra Jylland, 
men er nytilflyttet til   København og bor på 
nuværende tidspunkt til leje, det næste halve år, 
på Vesterbro i København.
Interesser: Studiet, familien, veninderne, mode.
Karaktertræk: Hun har orden i sagerne,  hun er 
venligt stemt og nem at snakke med. Hun tager 
sine studier alvorligt og sigter altid efter en høj 
karakter.
Kendskab til mediet: Hun anvender til dagligt elektroniske genstande, såsom 
hendes bærbare computer eller smartphone. Hun bruger dem mest til at 
kommunikere med sine medmennesker over sociale medier, skrive opgaver eller 
tjekke mails. Hun anvender næsten ikke Københavns kommunes hjemmeside. Sidst 
hun anvendte denne var da hun skulle flytte fra Jylland til Sjælland og bosætte sig i 
Københavns kommune. I dette tilfælde skulle hun flytte adresse, skifte læge og søge 
om boligstøtte, i forbindelse med den nye bopæl. Alt dette skulle klares på 
Københavns kommunes hjemmeside. Hun syntes at hun brugte for meget tid på at 
finde de relevante informationer og blanketter på hjemmesiden, samt at hun skulle 
klikke for mange gange. Hun er i gang med at tage en bachelor i Erhvervsøkonomi på 
Copenhagen Business School, og vil gerne læse kandidat efterfølgende. Hun drømmer 
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om at blive chef for et større selskab og få et indholdsrigt arbejdsliv. Hun vil glæder sig 
til at hun er færdiguddannet, så hun kan blive ansat og stige i graderne.
Situationer, Scenarier
Scenarierne er udarbejdet ud fra personaerne, samt feltstudier projektgruppen 
har foretaget ud fra de opstillede situationer. Med feltstudier menes der at vi har taget 
udgangspunkt i situationerne og selv prøvet at finde de givne informationer( flytning 
etc.) på hjemmesiden.
Situation 1: Hun skal  flytte.
Scenariet 1: Hun er ved at flytte og skal derfor melde flytning til kommunen. 
Hun starter med at indtaste “københavnskommune.dk” i adressefeltet men browseren 
fortæller hende at denne side ikke findes. Dette forstår hun ikke helt, men vælger i 
stedet at søge på google.dk efter “Københavns kommune”. Hun opdager at 
kommunens hjemmeside hedder : “kk.dk” og klikker ind på dette “hit” i 
googlesøgningen. Nu befinder hun sig på kk.dk’s hovedside. Hun lægger mærke til et 
slags “diasshow” med billeder og overskrifter der bevæger sig på midten af siden, hun, 
kører disse igennem og finder en ved navn “meld flytning og skift læge, på en gang”. 
Lettet over at hun fandt det hurtigt, klikker hun på denne og bliver videresendt til en 
underside ved navn “flytning”. Da hun nærlæser underrubrikken finder hun ud af, at 
hun skal bruge en selvbetjeningsløsning. Hun læser kolonnen med “vigtige 
informationer” igennem for ikke at misse noget vigtigt. Hun finder ud af at hun også 
skal melde flytning hos Post Danmark, samt skifte læge, hvilket hun fuldkomment 
havde glemt. Dernæst lægger hun mærke til en turkis horizontal bar, hvorpå der står 
“meld flytning”. Hun trykker på denne og bliver videresendt til en helt anden 
hjemmeside, hvor hun skal logge ind med nem-ID. Dette irriterer hende, da hun 
undrer sig over hvorfor denne videresending ikke kunne være sket for to klik siden. 
Hendes videre færden foregår derfor på et andet websted. Når hun endelig er færdig 
med dette (meldt flytning) lukker hun browseren og slukker computeren.
Situation 2: Hun vil søge boligstøtte/boligsikring.  
Scenarie 1: Hun skriver kk.dk i adreseselinjen og kommer ind på forsiden. Hun 
kommer i tanke om at sidst hun besøgte hjemmesiden, brugte hun “diasshowet” og 
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derfor begynder hun at bladre igennem dette, i håb om at finde hvad hun søger. Det 
viser sig imidlertidigt at ingen af disse har noget med boligstøtte at gøre, hvilket 
undrer hende, da hun formoder at flytning vel nok, er en af de mest hyppige ting folk 
har brug for at vide noget om. Derfor udforsker hun forsiden et stykke tid, hvorefter 
hun bliver opmærksom på en rød “kasse” med overskriften “genveje”, “hurtige svar” 
og “populær selvbetjening”. Da hun klikker på denne kasse sker der intet, hvilket 
overrasker hende, og forundrer hende, da lignende kasser hun har mødt på de fleste 
andre sider, som regel har en funktion når man klikker på disse. Hun opdager at der 
er en menu i kassen, man kan trykke på. Hun trykker på denne menu og denne folder 
sig ud, under overskriften “populær selvbetjening”. Denne udfoldede menu har dog 
ikke nogle af de informationer hun søger. Irriteret skanner hun hovedsiden endnu en 
gang, og opdager en menu i venstre hjørne, med mulighederne “borger,” “brug byen,” 
“erhverv” og “om kommunen”. 
Hun klikker på “borger” og en undermenu kommer frem med mulighederne: 
“personlige forhold”, “sundhed og sygdom”, “pasning og skole”, “omsorg og særlig 
støtte”, “uddannelse”, jobsøgning og ledighed” og “bolig”. Resten læser hun ikke, da 
hun har fundet det hun leder efter og ikke har lyst til at spilde mere tid end 
nødvendigt. Hun  klikker ind på “bolig” og bliver sendt til en underside. På denne side, 
finder hun hurtigt ud af, at hun skal scrolle ned for at kunne se hele sidens indhold, 
hvilket irriterer hende. Hun scroller ned og bliver mødt af fire knapper med 
overskrifterne: “støtte og lån til bolig”, “miljø”, “affald” og “flytning”. Hun klikker på 
“støtte og lån til bolig” og bliver sendt ind på en ny underside. Hun er ved at være lidt 
træt af alle de menuer og undersider. Den nye underside har overskriften “Støtte og 
lån til bolig” og denne har fire knapper med overskrifterne: “boligstøtte” (hun skanner 
videre da hun vil være sikker på ikke at trykke på det forkerte) “særlig støtte til 
boligudgifter“, “lån til beboerindskud” samt “ejendomsskat”. Hun klikker på 
“boligstøtte” og bliver sendt videre til en ny underside hvilket frustrerer hende. Da 
hun kommer ind på den nye side, opdager hun, at noget af teksten bliver skåret af i 
bunden af skærmen. Hun scroller derfor ned for at se om der er nogle links eller andet 
vigtigt nederst. Da der ingen links er, scroller hun op til toppen af siden, med titlen 
“Boligstøtte er et tilskud til huslejen. Du kan søge boligstøtte, hvis du bor til leje…” - 
  mere læser hun ikke af overskriften, men går i stedet i gang med slavisk at 
gennemlæse de nedenstående oplysninger. Hun stopper op ved hyperlinket ”beregn 
din boligstøtte” og klikker på dette, hvilket åbner et nyt vindue, og nu befinder hun 
sige pludseligt på borger.dk. Hun befinder sig på nuværende tidspunkt i et nyt vindue, 
hvilket hun ikke helt kan forstå. Hun lader dette vindue være og går tilbage til kk.dk. 
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Hun opdager, efter at have prøvet de forskellige links, og læst teksten, at den egentlige 
tilmelding skal foregå på “borger.dk” og det øverste link på siden: “lejer og ikke får 
pension”  er det bedste hun kan finde. Hun undrer sig over formulering men klikker 
på dette alligevel og bliver sendt over på hjemmesiden “borger.dk”. Mens hun er inde 
på borger.dk, tænker hun over, at det irriterer hende, da hun kunne have undgået en 
masse læsning og klikken, hvis dette link havde været tilgængeligt på en af de første 
undersider og hvis undersiderne havde været mere konkrete.
Når hun er færdig med sine gøremål på “borger.dk” lukker hun browseren og 
slukker computeren.
Situation 3:  Hun har arbejdet for meget og vil gerne skære sin su 
ned(su/skat).  
Scenarie 1: Hun har arbejdet alt for meget i forhold til hendes studiejob og vil 
derfor gerne nedsætte sin su. Hun går ind på kk.dk og starter med at bladre det 
rullende “diashow” igennem - men uden held. Dette undrer hende. Derefter, går hun 
op i den øverste menu under “borger”, og skanner. Hun bider mærker i  kategorien: 
“Personlige forhold” og klikker ind på denne. Denne underside har fire knapper: 
“Meld flytning”, “Bestil sundhedskort”, “Pension” og “Skal du giftes?”. Ingen af disse 
er hvad hun leder efter. Efter at have læst disse muligheder lægger hun mærker til en 
menu i venstre side - men denne indeholder heller ikke den nødvendige kategori. Hun 
går igen op i “Borger” og skanner endnu en gang kategorierne. Denne gang prøver hun 
kategorien “Uddannelse”. Denne underside har ligeledes fire knapper: 
”Specialundervisning” , “Daghøjskoler”, “Tilbud til ledige“ og “Danskundervisning”. 
Ingen af disse har nogen interesse for hende og hun vender irriteret blikket mod den 
venstre menu, i håb om at den rigtige kategori er at finde der. Hun scanner den og en 
af kategorierne hedder: ”Studerende i københavn”. Hun klikker sig ind på denne og 
kommer ind en på en ny underside, der indeholder en masse forskellige 
informationer, med tilknyttede links. Hun skanner siden og finder frem til 
overskriften: “Økonomi”. Denne har flere tilhørende links, og en af disse har 
overskriften “Læse om SU”. Hun klikker på denne og bliver sendt til en helt anden 
hjemmeside. Siden er “su.dk” og hun fortsætter sin gøren på denne.    
Scenarie 2: Hun har arbejdet alt for meget i forhold til sit studiejob og vil 
derfor gerne nedsætte sin su. Hun går ind på “kk.dk” og starter med at bladre det 
rullende “diashow” igennem, men uden held. Hun lægger mærke til en blå boks i højre 
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hjørne af siden, der indeholder en søgefunktion. Han gør brug af denne og indtaster i 
feltet ordet: “Su” og trykker derefter på “Søg”. 
Hun bliver sendt ind på en ny underside, hvor der er en list over fund. Hun 
scroller ned i listen og leder efter noget med “Skat”, eller “SU”. Hun finder en der 
hedder: “Skat”, opdager at ordet er et link og klikker på dette. Dette link føre til 
undersiden “borgerservice.kk.dk” på denne side er der et link til “skat.dk”(der linker 
til skats hjemmeside) og en loginfunktion til nemID, samt noget tekst der fortæller at 
nemID er påkrævet. Hun benytter disse.  
Situation 4: Hun vil vide hvornår der bliver afhentet affald.
Scenarie 1: Da vores persona er nytilflytter og ikke kender tiderne for 
affaldshentning, klikker hun inde på “kk.dk” for at finde information om disse tider. 
Efter at have orienteret sig i et halvt minut på siden, springer “diasshowmenuen” i 
øjnene på hende, hvor det første emne er “Affald fra din husholdning”. Hun klikker på 
dette billede og intet sker. Irriteret klikker hun i stedet på titlen og bliver viderestillet 
til en underside med overskriften “Affald” som er et underpunkt af “Bolig” som ligger 
under “Borger”. Herfra klikker hun på menuknappen “Ressource og affaldsplan” der 
ligger centralt på siden. Hun bliver viderestillet til en informationsside for en 
fremtidig ressource- og affaldsplan der træder i kraft i 2018, som sætter fokus på 
bedre udnyttelse af ressourcer og genanvendelse af affald, der ligger under 
menupunktet “Om kommunen”. Da hun ikke finder information omkring hvornår 
affaldet bliver afhentet på denne side, klikker hun sig tilbage på den foregående side. 
Herefter kigger hun lidt rundt på siden og klikker til sidst ind på menupunktet “Nem 
affaldsservice” da titlen fanger hendes opmærksomhed. Denne underside indeholder 
en søgemaskine øverst på siden, hvor man bliver bedt om at indtaste gadenavn, husnr 
og ejendomsnr. Hun indtaster sit gadenavn og husnr, men undlader ejendomsnr da 
hun ikke kender dette og ikke kan finde information på siden omkring hvad dette er. 
Søgningen frembringer ikke noget resultat og hun får en fejlmeddelelse om at det 
indtastede ejendomsnr ikke findes. Hun klikker sig tilbage til siden hvor man søger og 
opdager at der faktisk er en linje der adskiller gadenavn og husnr fra ejendomsnr, og 
at ejendomsnr er en separat søgeformular så der findes to søgeknapper. Hun var 
kommet til at trykke på ejendomsnrs søgeknap i stedet for den anden. Hun udfylder 
formularerne med gadenavn og husnr igen og trykker på den rigtige søgeknap, 
hvorefter en liste kommer frem hvor der står at dagrenovation sker to dage om ugen 
og at papir bliver hentet hver anden uge.
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Persona 2
Navn: Katrine
Alder: 27 år
Beskæftigelse: Kandidatstuderende, RUC
Civilstand: Forlovet
Bopæl: Østerbro, København
Interesser: Uddannelsen, kæresten, familien, 
veninderne.
Karaktertræk: Hun er moden, har klare mål for 
fremtiden, velovervejet i sine beslutninger, ikke 
bange for at prøve noget nyt og tage imod 
udfordringer. Hun har intet imod at være alene, 
og kan godt lide at læse en bog derhjemme. Hun 
glæder sig til at færdiggøre studiet og starte “det 
              rigtige liv” med karriere og mand.
Fokusområdet/mediet: 
Som studerende har hun en vis erfaring med IT og computere. Hun har haft 
computer siden starten af sin universitetstid og søger jævnligt rundt på nettet efter 
forskellig information. Hendes kæreste ejer også en computer og hun har desuden en 
Galaxy S Mini, som hun bruger til at surfe nettet med, når hun er på farten. Hun har 
boet i københavn de sidste 7 år og har derfor brugt København Kommunes 
hjemmeside til diverse informationssøgninger. Dette har f.eks. været jobsøgninger, 
information omkring afhentning af affald, søge information omkring grønne områder 
i Kbh mm.
Situationer, scenarier
Situation 1: Hun vil gerne finde noget praktisk information om kommunen. 
Scenarie 1: Hun starter med at indtaste kk.dk i browseren og kommer derefter 
ind på hovedsiden. Hun skanner siden med øjnene og finder frem til en menuen “Om 
kommunen”. Denne klikker hun på, menuen folder sig ud i en nedadgående retning og 
giver mulighederne: “Politisk organisation”, “Indsatsområder og politik”, “Demokrati 
og indflydelse”, “Forvaltninger”, “Regnskab og budget”, “Fakta og statistik”, “Job”, 
“Kontakt” og “Nyheder”. Hun klikker på “Kontakt” da det er hvad hun leder efter. Hun 
kommer ind på en ny underside ved navn “Kontakt”, med fire knapper midt på siden: 
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“Kontakt en forvaltning”, “Hvis du vil klage”, “Presse” og “Om hjemmesiden”. Ingen af 
disse fire muligheder virker relevante for hende, men hun lægger mærke til 
sidemenuen, da hun tidligere har brugt denne i andre sammenhæng på kommunens 
hjemmeside. Menuen har følgende valgmuligheder: “Kontakt en forvaltning”, 
“Borgerservice”, “Presse”, “Kommuniker med kommunen”, “Sagsbehandlingsfrister”, 
“Hvis du vil klage”, “Information til leverandører” og “Om hjemmesiden”. Hun vælger 
at klikker på “Borgerservice” og kommer ind på endnu en underside. 
På undersiden “Borgerservice” er det første hun møder, information med 
overskriften: “Chat eller ring”, der har et telefonnummer tilknyttet. Dette skriver hun 
ned på et stykke papir, til senere brug. Hun læser lidt videre på siden for at finde ud af 
hvordan denne chatfunktion fungere og hvor den er. Efter at have scrollet lidt ned på 
siden, for at se om de ønskede informationer står længere nede, støder hun på et kort 
og en liste med åbningstider og beliggenhed for diverse borgerservice i København. 
Hun finder den nærmeste og skriver de relevante informationer ned. Hun bemærker 
at der er et link under kortet med titlen “Københavns borgerservice” og overskriften 
“Kontakt”. Hun klikker på dette i håb om at finde ud af mere omkring chatten og 
bliver sendt videre til en ny underside. Efter at have scannet denne side for brugbare 
informationer uden at have fundet det hun leder efter, går hun tilbage til den forrige 
side. Hun scroller op og lægger pludselig mærke til et banner i højre side af skærmen 
med et billede af en mand med headset på. Under manden er der en knap hvor der 
står “Start chatten”. Hun klikker på denne og et nyt vindu popper op. I dette vindue 
kan man indsende spørgsmål. Glad over at hun har fundet hvad hun ledte efter, lukker 
hun siden ned og slukker computeren.
Situation 2: Information omkring bilbiotek
Scenarie 1:Hun klikker ind på kk.dk for at finde information omkring 
biblioteker i Københavns Kommune. Da hun er i gang med at skrive sin kandidat skal 
hun bruge en oversigt over biblioteker i København, så hun kan søge efter specifikke 
bøger og samtidig tjekke hvad tid de forskellige biblioteker lukker. Hun taster sig ind 
på kk.dk og kommer ind på hovedsiden. Hun klikker derefter på fanen “Brug byen” og 
efter at have orienteret sig i underfanen til “Brug byen” finder hun efter et halv minut, 
i et rullende diasshow, billedet med teksten “Brug et af byens biblioteker”. Hun klikker 
på dette og bliver sendt videre til siden “bibliotek.kk.dk/?element=billedkarrusel”, og 
bliver distraheret af de nyheder og billeder der umiddelbart springer i øjnene på 
75
hende først. Det er en helt ny side, med et helt nyt layout, som hun lige skal vænne sig 
til og få styr på. Efter lidt tid finder hun menubaren i toppen af siden, hvor hun 
herefter klikker sig ind på den ønskede side, som er “Biblioteker”, hvorefter hun får et 
overblik over biblioteker i Københavns Kommune. 
Situation 3: information omkring parkeringsregler
Scenarie 1: Hun klikker ind på www.kk.dk. Hun skal finde parkeringsreglerne i 
København, da hun ikke har styr på dem. Hun klikker ind under fanden “Brug byen” 
da hun regner med at parkeringsreglerne må at være at finde herunder. Efter at have 
orienteret sig i et minut når hun frem til den at den gængse information ikke er at 
finde under “Brug byen”. Hun indtaster i stedet “parkeringsregler” i søgefeltet for 
hjemmesiden, der befinder sig i øverst til højre. Dette resulterer i at der kommer tre 
faner frem som inddeler søgeresultaterne i 10-15 forskellige artikler, 72 dagsordener 
og referater samt 15 dokumenter og publikationer. Efter at have orienteret sig ved 
hver fane, finder hun ud af at disse links ikke er relevante for hende. Links fører hende 
i stedet hen på diverse mødereferater, bekendtgørelse og artikler der ikke handler om 
parkeringsreglerne generelt. Ud over det, daterer de første hun ser også tilbage til 
2006. Hun beslutter sig for at gå tilbage til startsiden og prøve forfra. Vores persona 
klikker nu i stedet under fanen “Borger” og finder, efter orientering, underfanden 
“Trafik”. Hun klikker herfra ind på overskriften “Læs mere om parkering” og finder 
det ønskede information. Hun synes dog at det tog for lang tid at finde kortet, og 
mente derudover at reglerne stod beskrevet på en besværlig måde. 
Situation 4: Hun er arbejdsløs og skal finde et job.
Scenarie 1: Da hun snart er færdiguddannet, vil hun gerne sikre sin fremtidige 
indkomst ved et fuldtidsarbejde. Som borger i Københavns Kommune går hun derfor 
ind på kk.dk, for at få et overblik over om den hjemmesiden kan hjælpe hende med 
dette. Hun klikker sig ind og finder menuen “Borger” og underfanen “Jobsøgning og 
ledighed” og klikker ind på denne. Da hun kommer ind på denne underside, bliver 
hun mødt af to knapper midt på siden: “Ledig trin for trin” og “Se dine personlige 
muligheder”. Hun klikker på “Ledig trin for trin”, der sender hende til endnu en 
underside. Denne side har også to knapper der springer i øjnene: “Hvis du kan få 
dagpenge” og “Hvis du kan få kontanthjælp”. Da hun ikke er interesseret i kommunal 
økonomisk støtte, konkluderer hun, at hun befinder sig på den forkerte side. Hun 
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skanner siden en sidste gang for at være helt sikker, og opdager en menu i venstre side 
af skærmen, med en masse forskellige kategorier. Hun læser listen fra toppen og ned. 
Den første kategori der springer hende i øjnene er: ”Sådan søger du job”. Hun klikker 
på denne og bliver sendt ind på en ny underside. Denne side har fem felter midt på 
siden der hver har en video, som omhandler selve forberedelsen til en jobsamtale. Da 
hun hellere vil have noget mere konkret information skanner hun siden yderligere. 
Den næste kategori hun lægger mærker til i listen er: “Find dit center”. Hun går ud fra 
at med “center” menes jobcenter, hvilket hun er interesseret i. Derfor klikker hun på 
denne kategori og en ny underside åbnes. Denne side beskriver hvor og hvordan man 
kan finde sit jobcenter. Under overskriften “Jobscenter” klikker hun på det første 
relevante link hun kan se: “For ledige under 30”. Da hun klikker åbner der sig en lille 
menu nedenunder linket, der indeholder to links. Hun klikker på det hun finder mest 
relevant:  “Jobcenter københavn - arbejdsmarkedscentret”. Dette link sender hende til 
endnu en underside, med en masse forskellige informationer. Hun skanner siden og 
finder en tekst der henvender sig til akademikere, der har et tilhørende link: 
“Karrierestedet”. Hun klikker på dette link og bliver sendt ind på en ny underside. 
Hun skanner siden og opdager flere interessante links: “Se oversigten over 
informationsmøder” og “Dine personlige muligheder”. Hun klikker på det første og 
kommer ind på en ny underside. Denne side har flere forskellige knapper og den 
første hun lægger mærke til er: “Få foden indenfor i virksomheder”, hun klikker på 
denne og den folder ud så flere informationer kommer frem. Der er nogle 
informationer om en workshop man kan deltage i, hun skriver disse ned (tid, sted) og 
folder knappen sammen igen. Da denne er blevet lukket, kigger hun på de næste 
punkter, og opdager et med titlen “Jobcenter københavn - arbejdsmarkedscentret” og 
underoverskriften “Kontakt”. Hun klikker på denne, og den folder sig ud. Dette punkt 
har en masse forskellige informationer omkring jobcentret, tider, adresse, telefon og 
mail. Den har også to underknapper: “Jobservice” og “Karriere stedet” som hun folder 
ud. Disse indeholder ligeledes informationer omkring praktisk kontakt. Hun skriver 
disse informationer ned og vender blikket med menuen i venstre side. Her finder hun 
feltet “Snart færdig med universitet” og synes den lyder relevant. Hun klikker ind på 
denne fane og bliver sendt ind på en ny underside. På denne side læser hun at hun kan 
få konkret vejledning ude på sit universitet (RUC) hvor der afholdes 
fællesarrangementer for studerende på overbygningen. Hun er tilfreds med de 
informationer hun har fundet, men det har taget alt for lang tid og hun er frustreret 
over at hun ikke bare kunne have fundet disse informationer ved færre klik, samt 
navigeringen. Hun lukker browseren og slukker computeren. 
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Videre brug
De udarbejdede situationer og scenarier vil vi gøre brug af, når vi skal udarbejde 
vores mockup, i de senere afsnit. Det skal nævnes at grunden til at begge personaer er 
kvinder skyldes at de fleste besvarelser kom fra kvinder. Det gør dog umiddelbart 
ingen forskel om personaerne er kvinder eller mænd, da der ikke er gjort nogen 
forskel på køn når man anvender kk.dk.
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ANALYSE
KAPITEL  11
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Skema og diagram
På billede 1 kan der ses et diagram over dele af “Borger”-menuen af kk.dk, mens 
der i billede 1 kan ses en listeform over hele “Borger”-delen af hjemmesiden. For at 
overskueliggøre og afgrænse os, har vi fra hver enkelt side kun medtaget links, som 
findes i diverse navigationsbarer, og ikke links som findes i eksempelvis brødteksten. 
Dette, da man må forvente navigationen på hjemmesiden kan udføres alene gennem 
disse.
Sidens elementer
På billede 1 bliver navigationselementerne som går igen på de fleste af kk.dks 
sider præsenteret. Dette for at give et overblik før arkitekturen analyseres i det 
følgende.
Billede 1 (Forside)
11.1 INFORMATIONSARKITEKTUR
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I dette kapitel analyseres den nuværende arkitektur som kk.dk er bygget op 
omkring. Dette gøres ud fra den teori som findes i afsnittene Informationsarkitektur 
og Organiseringsskemaer. Vi tager i dette kapitel specifikt udgangspunkt i 
hjemmesidens navigationsbarer. 
Som det kan ses på billede 1, er navigationsbarerne på hjemmesiden sat op efter 
en stram hierarkisk struktur. Her gennemgås deres funktion og inddeling som 
beskrevet i kapitel 7.2, Organiseringsskemaer:
1. Første lag: Hovednavigationsbar: Denne navigationsbar ligger hierarkisk 
øverst, og gør det muligt at skifte brugertype.
2. Andet lag: Undernavigationsbar: Navigationsbar som gør det muligt at 
navigere på siderne under de forskellige brugertyper. Punkterne i denne 
navigationsbar er inddelt efter emne.
3. Historik over de undersider brugeren har gennemgået for at komme til 
det nuværende punkt.
4. Tredje lag: Øvre sidebar: Denne navigationsbar vises på alle sider under 
undernavigationsbaren og inddeler indholdet efter enten emner eller 
begivenheder.
5. Fjerde lag: Mellemsidebar: Denne navigationsbar vises på mange sider 
under Mellemsidebar og inddeler indholdet efter enten emner eller 
begivenheder med få organisationelle inddelinger.
6. Femte lag: Undersidebar: Denne navigationsbar vises på mange sider 
under mellemsidebaren og inddeler indholdet efter enten emner, begivenheder 
eller organisation.
Når en bruger besøger kk.dk skal han/hun først tage stilling til om det som ledes 
efter ligger under menupunktet “Borger”, “Brug byen”, “Erhverv” eller “Om 
kommunen”. Vi vil i arkitekturen kun beskæftige os med punktet Borger, men det kan 
hurtigt fastslås at fire menuer er hurtigt overskuelige og gør det nemt at tage det 
relevante valg. Under punktet Borger findes 10 underpunkter. Som det er nævnt i 
kapitel 7.1 Informationsarkitektur kan 16 menupunkter være funktionelt hvis man har 
en kompleks struktur, hvorfor denne menu sagtens kunne udvides hvis dette blev en 
nødvendighed.
Som en del i kortlæggelsen indsatte vi dele af sitemappet for punktet borger i et 
trædiagram, som kan ses i bilag nr 8. Dette har vi gjort for at skabe et nemt og 
overskueligt skema over sidens struktur, så vi blandt andet kan vurdere om denne er 
dyb eller bred. Dette diagram viser tydeligt at kk.dk har en meget bred struktur (Bilag 
8), hvilket også er en nødvendighed for den type af information denne side skal 
indeholde - alt den information man tidligere kunne modtage på Københavns 
Kommunes borgerservices osv. som det nævnes i kapitel 7.2 omhandlende 
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organiseringsskemaer, skal en hjemmeside helst være bygget op efter et bredt skema, 
hvilket også efterleves, men må højest være tre lag dybt. Dette efterleves ikke på kk.dk, 
da den på punkter går så dybt som fem lag, hvilket kan gøre det sværere for brugerne 
at orientere sig på hjemmersiden (Bilag 8).
Det kan på baggrund af dette være relevant at se på organiseringen af sidens 
dybde på punkter, hvor denne når mere end tre lag, for at se om disse kunne 
omstruktureres så strukturen blev bredere frem for dybere.
For at give brugeren overblik over hjemmesidens indhold og oplyse hvilke 
i n f o r m a t i o n e r d e n i n d e h o l d e r k a n m a n s o m n æ v n t i k a p i t e l 7 . 1 
Informationsarkitektur, anvende en behjælpelig overskrift samt underrubrik. I lag 1 er 
siden kun anført med hovednavigationsbaren der fortæller hvor man befinder sig. Den 
er dog markeret på en måde, hvor man ikke er i tvivl om hvor man befinder sig, som 
det kan ses på billede 2.
Billede 2 (Forside)
På lag 2 er samtlige sider blevet udstyret med kun én overskrift og ikke en 
underrubrik som det kan ses på billede 3. På dette niveau er punkterne dog stadig så 
overordnede at en mere uddybende beskrivelse kan undlades, og i forlængelse af dette 
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 være mere effektivt for brugeren blot at se på menupunkterne i sidebaren (som første 
gang dukker op her) for at danne overblik.
Billede 3 (Personlige forhold)
Fra lag 3 og dybere er siderne blevet udstyret med både overskrift og 
underrubrik, hvor overskriften giver emne, begivenhed eller instans (organisation). 
Underrubrikken giver brugeren vigtig information som uddyber betydningen af 
overskriften og/eller fx information som er behjælpelig ved begivenheder som det ses 
på billede 1. Vi vurderer at disse overskrifter og underrubrikker også giver så 
uddybende information til brugerne, at de i de fleste tilfælde kan danne sig det 
nødvendige overblik gennem de enkelte sider, uafhængigt af de andre siders givne 
information.
Vi antager på baggrund af ovenstående, at beskrivende overskrifter og 
uddybende underrubrikker er placeret hensigtsmæssigt og i de rette forbindelser, i 
forhold til arkitekturens opbygning. Derudover vurderer vi at siderne i de fleste 
tilfælde fungerer uafhængigt af hinanden mht. den givne information.
83
Hvor det i 7.1 Informationsarkitektur beskrives at hyppigt brugte links enten bør 
findes i toppen eller bunden af lister, har vi ikke kunne skaffe nogle direkte beviser på, 
hvorvidt dette efterleves eller ej. Vi har dog fundet tendenser som hælder mod brugen 
af vigtige links i toppen af lister, hvilket er observeret på følgende måde:
På forsiden af kk.dks forside, som det kan ses på billede 2, findes seks 
fremhævede (med billeder) undersider/funktioner som er “Affald fra din 
husholdning”, “Meld flytning og skift læge på en gang”, “Ansøg om byggetilladelse”, 
“Parkering i København”, “Bestil et nyt sundhedskort” og “Forny dit pas i 
borgerservice” (kk.dk, 2014). Ser man i sitemappet bilag 9 vil man på side 115 se 
“Affald” som det første emne under punktet “Bolig”; På Side side 106 vil man under 
“Personlige forhold” se “Flytning og adresse” som det første punkt; På Side side 118 vil 
man under “Byggeri” se “Ansøg om byggetilladelse” som det første; På Side side 121 vil 
man under “Trafik” se “Parkering” som det første; På Side side 107 vil man under 
“Sygesikring og læge” se “Bestil sundhedskort” som det første og på Side side 106 vil 
man under “Personlige forhold” se “Pas” lige under “Flytning og adresse”. At alle 
sider/funktioner som fremhæves på forsiden kan findes øverst på lister tyder på, at 
listerne på kk.dk er udført med den tanke, at de skal gå fra mest populære øverst til 
mindst populære nederst.
Der er dog tendenser i hjemmesidens opsætninger som taler imod ideen om at 
hyppigt brugte links altid ligger i toppen af listerne. På forsiden findes en “drop 
down”-menu med overskriften “Populær selvbetjening”. Denne menu indeholder 
linkene (kk.dk, 2014) “Affaldsservice”, der ligger som nr. seks ud af syv i sin liste; Link 
til “EAT skolemad” som er en subside på kk.dk. Dette link kan ikke findes i 
navigationsbarerne, men kun i brødteksten til en underside kaldt “EAT skolemad” der 
ligger som nr fire ud af ti i sin menu; Link til “EU Sygesikringskort” der ligger som 
fjerde valg ud af fem; Link til “Flytning” som der også linkes til i de fremhævede; Link 
til “Giv et praj” som er en underside på kk.dk og ikke findes i navigationsbarene, men 
nederst på undersiden “Trafik” som det ses på billede 4; Link til “Uddannelses- og 
kontanthjælp” der findes som nr to i sin liste; Link til “Lægeskift” som ligger nr to 
efter “Sygesikring og læge” der lå som fremhævet; Link til “Parkering” som der også 
linkes til i de fremhævede; Link til “Pasning og skole” som er en underside på kk.dk; 
Link til “Sundhedskort” som der også linkes til i de fremhævede og sidst “Vielse” der 
ligger som nr syv i en liste af ti, hvor to (på forsiden) fremhævede elementer også 
indgår (Bilag 9). I dette findes ingen tegn på at lister er bygget op efter “vigtigst først”-
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princippet, da flere af punkterne i 
menuen “Populær selvbetjening” 
findes efter punkter som hverken er 
fremhævede på forsiden, eller findes i 
menuen “Populær selvbetjening”.
I bilag 10 kan man se at fem ud 
af de 20 mest besøgte sider på kk.dk, 
ligger under “Borger”. Disse sider er 
“Parkering”, “Affaldsservice”, “Affald”, 
“Pasning” og “Find dit center”. 
“Parkering” findes både under de 
fremhævede samt “drop down”-
menuen, og ligger som det første i 
listen; “Affaldsservice” som også 
findes under “drop down”-menuen og 
lå nr seks i sin liste; “Affald” som 
findes under de fremhævede og ligger 
nr ét i sin liste; “Pasning” som ikke 
findes i hverken de fremhævede samt “drop down”-menuen, men som ligger øverst i 
sin liste; “Find dit center” ej heller på forsiden og ligger i sin liste som nr seks af 11. 
Igen tyder dette på at man ikke gennemgående har arrangeret listerne på kk.dk, efter 
hvor meget de bliver besøgt af brugerne.
Hvor det anbefales at opbygningen af menuer og navigationsbarer afhænger af 
hvor hyppigt brugte de enkelte links er, er dette i flere eksempler ikke tilfældet. Det er 
muligt at intentionen har været at opbygge navigationen efter dette, men i flere 
tilfælde har dette vist sig ikke at være tilfældet. Vi finder ligeledes ikke en fuld 
sammenhæng mellem de fremhævede sider, siderne i “drop-down”-menuen og de 
mest besøgte sider som de fremgår af bilag 10.
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Billede 4 (Trafik)
Mentalt kort
Som det omtales i 7.1 Informationsarkitektur har hjemmesidens 
opbygningsstringens stor betydning for brugernes evne til at opbygge et mentalt kort 
over siden. I følgende afsnit gennemgås stringensen og strukturen af punktet 
“Personlige forhold”, under “Borger”, og dets undersider.
Der findes punkter på kk.dk hvor stringensen i menusystemerne ikke føles som 
en stram struktur, når man anvender det. Det er formentlig grundet hjemmesidens 
struktur, som er utroligt bred og på nogle punkter op til seks lag dyb, at brugere kan 
opleve frustrationer og ikke evner at finde det relevante, på trods af at emnerne i langt 
de fleste tilfælde, ligger logisk efter hinanden i navigationsbarerne. Eksempler på 
sådanne stramme strukturer er:
“Borger
 Bolig
  Miljø
   Skadedyr
    Undgå rotter
     Rottespærre”
       (Bilag 9:123)
og
“Borger
 Byggeri
  Byfornyelse
   Bygningsfornyelse
    Eksempler på bygningsfornyelser
     Søpassagen”
      (Bilag 9:126)
og
“Borger
 Personlige forhold
  Pas”
  (Bilag 9:113)
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Det har for os ikke været muligt at finde punkter hvor strukturens stringens i 
kk.dk ikke hængte sammen, set i forbindelse med undersiders relevans, i forhold til 
den side den linkes fra. Dermed ikke sagt, at brugerne burde have nemt ved at danne 
sig et mentalt kort, da strukturen er voldsomt dyb og bred; dette vil vi senere i 
analysen komme nærmere ind på.
Informationsfouragering
Mange af undersiderne på kk.dk er, som før nævnt, udstyret med en beskrivende 
overskrift, samt en underrubrik som uddyber overskriften og giver fx hjælpsom 
information, som det ses på billede 5.
Billede 5 (Ombook din tid til samtale i jobcentret)
Disse underrubrikker kan være med til at give brugeren en nem og hurtig indsigt 
i, hvad resten af siden indeholder. Dette gør at brugeren, på sider udstyret med 
underrubrik, hurtigere kan danne sig et indtryk af, hvorvidt han/hun er på rette spor, 
eller om der bør søges videre. Nogle sider indeholder dog ikke underrubrik, hvorfor 
brugeren derfor er nødsaget til at danne overblikket gennem overskrift og brødtekst 
på siden som det kan ses på billede 6. Indholdet på disse sider er dog så begrænset at 
man som bruger hurtigt danner sig et overblik. Billede 6 er et godt eksempel på dette, 
da man, som det kan ses, kan se hele brødteksten og overskrifter, så snart man 
kommer ind på siden.
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Billede 6 (Navngivning og fødsel)
Links og etiketter
Da kk.dk indeholder store mængder informationer, som kan være yderst 
relevante for brugernes liv, eksempelvis information vedr. uddannelse og 
kontanthjælp, er det vigtigt at diverse links i navigationsbarerne tydeligt angiver hvad 
der ligger bag dem. Men på grund af den store mængde information, bliver det også 
sværere at gøre links og etiketter dækkende. Ser man eksempelvis på   firmaet 
Ajukreizi, som beskæftiger sig med digitalt design og udvikling, som har en 
hjemmeside (ajukreizi.com, 2014), der kun indeholder information vedr. deres værker 
(Work), om firmaet (About), de ansatte (People) og kontakt (Contact) samt links til 
sociale websider, så vil man ikke være i tvivl om hvad der ligger bag disse links. Det er 
klart defineret, hvilket også er i kraft af, at der ikke linkes videre til undersider fra 
undersiderne, som linkene på forsiden også skal være dækkende for - de er kun et 
emne under linkene. På kk.dk er virkeligheden dog en helt anden, idet punktet 
“Borger” skal være dækkende for emner helt ud i sjette led, som det også 
eksemplificeres i analyseafsnittet “Mentalt kort”. Det kan derfor være svært for 
brugerne at danne sig et overblik over hvad der ligger bag de forskellige punkter, 
selvom emnerne som før nævnt ligger stringent.
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Eksempler hvor navngivning af links, kunne ændres findes i punktet “Pension og 
økonomi” hvorunder man eksempelvis finder information om SKAT (Bilag 9). For 
unge og nye brugere brugere af hjemmesiden der leder efter SKAT-siden og som 
hurtigt skimmer navigationsbarerne, kan ordet pension som det første, gøre at 
brugeren blot skimmer videre uden at læse økonomi med. Man kunne i dette link 
eksempelvis derfor skrive “Økonomi og pension”. Ser man på de forskellige links' 
Lix-tal, finder man på nogle punkter uacceptabelt høje værdier. Ser man eksempelvis i 
punktet “Sprog og integration”, som man kan forvente vil blive anvendt af personer 
som måske er nye i det danske sprog, er der i dennes undermenus links (Bilag 9) et 
lixtal på 65 (Bilag 11), hvilket er meget højt. En sænkning af lixtallet vil dog ikke kun 
komme nydanskere til gode, da skimningen af navigationsbarerne kan gøres nemmere 
for alle, hvis lixtallet blev sænket.
Informationsomkostning
Til trods for at hjemmesiden besider en strukturel stringens, der følger en stram 
linje, og de fleste sider indeholder en uddybende underrubrik ud over overskriften, 
kan informationsomkostningen på kk.dk være høj. Dette er hovedsageligt på grund af 
den enorme mængde information hjemmesiden indeholder, hvilket har ført til et 
skema der både er bredt (i form af den store diversitet af informationer), men på 
punkter også så dybt som seks lag. Derudover skal det også nævnes, at 
navigationsbarer muligvis ikke fuldt ud følger en struktur hvor de mest anvendte 
e m n e r s t å r ø v e r s t , e l l e r n e d e r s t , h v i l k e t k a n f ø r e t i l y d e r l i g e r e 
informationsomkostninger. At lix-tallet i navigationsbaren til tider kan være være 
uacceptabelt højt, må også siges at kunne spille ind på brugernes evne til hurtigt at 
danne overblik.
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Vi analyserer ikke hele kk.dk, da mange af de ting ting vi kommer ind på er 
gengangere igennem hele siden. De danske kommuner, er forpligtede til at udbyde 
visse services. De forskellige services, bliver implementeret i bølger, og den der er 
gældende på nuværende tidspunkt (bølge 2), trådte i kraft pr. 1. December 2013. I det 
følgende afsnit vil vi kigge på om nogle af de services der hører under bølge 2 er 
tilgængelige via Københavns Kommunes hjemmeside, og hvor brugervenlige de er, på 
baggrund af den teori vi har redegjort for. Dette involverer altså teori omkring 
usability og webnavigation. Dertil har vi anvendt lixtalsberegnere til at vurdere den 
sproglige formidling anvendt på nogle af siderne.  Vi har valgt kun at beskæftige os 
med bølge 2, da det dels er den bølge der på nuværende tidspunkt bør være 
implementeret, dels fordi det er den eneste af to implementerede bølger, der har 
elementer som hører under kommunalt regi.  Slutteligt beskæftiger vi os ikke med 
bølge 3, da den ikke er færdigdefineret endnu og som sagt først træder i kraft til 
december i år. Vi har valgt at se på de punkter under bølge 2 der synes at være mest 
relevant for den bredeste gruppe af brugere. Det vil altså sige, at vi ikke har beskrevet 
alle de kommunale punkter i bølge 2, da der også er en del af siderne, der går igen, set 
fra et funktionsmæssigt synspunkt. Udover de punkter der befinder sig i bølge 2 som 
bør være digitaliserede, anvender vi også resultaterne fra vores spørgeskema og den 
statistik vi har fået fra Københavns Kommune. Dette gøres således for at udvælge de 
punkter som vi derefter laver en feltundersøgelse af, hvor vi selv undersøger hvordan 
kk.dk er at bruge for derefter at trække på teori og metode for at gøre klart, hvad 
præcis der måtte være af problemer med siden. Vi vil i dette kapitel afvige en lille 
smule fra afgrænsninge, og komme ind på hvordan det at finde et lokalt bibliotek, 
fungerer på kk.dk. Vi afviger, fordi der er en stor del af respondenterne til vores 
spørgeskema, der har sagt at de har brugt kk.dk til at finde et bibliotek.
11.2 WEBANALYSE
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I dette afsnit vil vi analysere kk.dks nuværende brugerflade, hvilket gøres ud fra den 
teori som findes i afsnittet Usability og Webnavigation hvilket bliver suppleret af 
vores scenarier (persona). Der tages her udgangspunkt i specifikke sider der skal 
fungere som repræsentative eksempler for hele hjemmesiden.
Anmeldelse af udrejse
Umiddelbart er denne funktion ikke så ligetil at finde. En søgning på kk.dk, 
afslører at man skal ind under "Personlige forhold" og herefter skal ind under 
"flytning," som enten kan tilgås via en stor knap midt på siden, eller et link ude til 
højre. Herefter ses en knap midt på siden, "flyt til eller fra udlandet", der så fører en 
videre til siden hvor man så kan specificere hvad man helt præcist vil. Der er blandt 
andet valg mellem til- og fraflytning i nordiske lande, eller ikke nordiske lande.
Billede 7 (Flytning og adresse)
Som vist på billede 7 foregår det ved at vælge en af knapperne på midten af 
siden. Det vil sige, at man ikke kan trykke på knappen, der bliver rød når man holder 
musen henover den, men man skal i kontakt med teksten til højre for knappen for at 
få en beskrivelse af mulighederne for det givne punkt. Denne funktionalitet minder 
om den listevisning, der blandt andet kan findes i de fleste moderne 
operativsystemers filhåndtering (Finder i  Mac OS X, Stifinder i Windows og Nautilus 
i Ubuntu). Det virker forvirrende, når man er vant til at kunne trykke på pilen og 
udvide mappestrukturen (Billede 8) men når man forsøger sig med samme handling 
på kk.dk, sker der ikke noget, også selvom knappen ændrer farve fra sort til rød i det 
man kører musen henover. Som nævnt i afsnittet om usability er det vigtigt med 
konsistens på siden - ganske vist er brugeren ikke i kontakt med et operativsystem, 
men en kommunal hjemmeside, der dog stadigminder om en kendt brugsmetafor, 
men ikke opfører sig som forventet.
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Billede 8 (Flytning til eller fra udlandet)
Billede 9
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Her kan man i øvrigt se, at der mangler en form for konsekvens i digitaliseringen 
- man kan stadig sende et brev til kommunen, hvis man vil stemme fra udlandet. Dette 
er i øvrigt måske hvad man burde have skrevet, i stedet for at skrive "Optagelse på 
Folketingsvalglisten" - umiddelbart fremgår det ikke klart hvad det betyder - det 
kunne misforstås som et spørgsmål til, hvorvidt man gerne vil meldes ind i folketinget, 
hvilket ikke er tilfældet. Folkene bag kk.dk forstår muligvis selv hvad det betyder, men 
det er tvivlsomt hvorvidt de der skal bruge siden, også gør. Desuden ser vi i den 
udfoldede tekst, et lixtal på 47, hvilket må siges at være i den høje ende, især når man 
tager i betragtning, at indholdet på siden helst skal kunne forstås af sidens brugere,  jf. 
kapitlel 7.3, altså hele kommunes befolkning, der indebærer brugere med stor 
variation af uddannelsesniveau og nationalitet. 
Ansøgning om navne- og adressebeskyttelse
Ifølge digital iseringsstyrelsen, l igger "Ansøgning om navne- og 
adressebeskyttelse", under kommunalt regi - vi vil nu gennemgå hvordan vi oplever 
det, at finde dette punkt. Vi tager udgangspunkt i måden hvorpå der findes frem til 
forrige afsnit "Anmeldelse af udrejse", og antager at det også bør findes under 
personlige forhold under "Borger". Derefter lander vi på den samme side, vi kom til i 
sidste afsnit, og vi antager igen at det vi leder efter, bør befinde sig under flytning og 
adresse, da vi vil jo gerne vide noget om adressebeskyttelse. Og ganske rigtigt, her 
kommer man ind på en side der ser således ud (vi har fremhævet de relevante menuer 
(Billede 10)):
Billede 10
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Når man trykker på en af disse menuer, kommer man således til følgende side 
vist på billede 11. Her ses en stor menu midt på siden, hvor det således er muligt at gå 
videre med sin adressebeskyttelse. Vi vælger at se bort fra dette skridt, da det ikke 
direkte er Københavns Kommune der udbyder dette trin, men er borger.dk denne 
handling skal foregå igennem.
Billede 11
Under menuen hvor man kan starte med adressebeskyttelsen, kan man læse 
mere om hvad Adressebeskyttelsen konkret går ud på og hvordan det fungerer. Her 
formår Københavns Kommune umiddelbart at kommunikere den uddybende 
information lidt bedre. Hvad angår den sproglige formidling er man på denne side 
faldet en smule i lixtal for den uddybende tekst, der ligger på 45, hvilket placerer den i 
den svære kategori, ligesom teksten i forrige afsnit.
Jobsøgning
Søgning efter job (ledige stillinger) er ifølge statistikken fra københavns 
kommune en af de mest brugte elementer udover startsiden “kk.dk/borger”. Derfor 
ser vi på hvordan brugervenligheden er i forbindelse med dette punkt. Derudover er 
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det også et af de punkter, en del af vores respondenter har brugt. Specifikt vil vi se på 
hvordan det ser ud hvis man vil finde ledige jobs. 
Når man kommer fra hovedsiden, er det hurtigt at finde frem til punktet under 
fanen Borger der hedder Jobsøgning og ledighed. Ved et tryk på dette punkt, kommer 
man videre til en side, der hvis man sidder på en helt normal computer, ser således ud 
(billede 12):
Billede 12
Her kan man ikke umiddelbart se, at der skulle være noget om jobs. Men hvis 
man scroller ned, ses en overskrift, “se stillingsopslag i kommunen” med et ganske 
stort billede nedenunder. Hverken overskriften, eller billedet fungerer som link, 
hvilket ellers ville have været oplagt, men først når man er nået under den tekst der 
står under billedet, ses et meget lille link med titlen “Se ledige stillinger”.  Når dette 
link klikkes, bliver man smidt videre til en helt anden side under kk.dk - man kommer 
ind på fanen “Om kommunen”. Som nævnt i kapitel 7.3, skal IT-systemer og websider 
have en vis ensartethed og konsistens. Det er dette eksempel altså et klart brud på - 
man kommer fra jobmenuen, og pludselig bliver man kastet over i en helt anden 
menu, der hører hjemme under “om kommunen”. 
Da vi undersøgte denne side fandt vi frem til at der er for mange informationer, 
samt undersider og man kunne have undgået dette, ved at simplificere siden og 
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dermed have fundet det ønskede information hurtigere ( jf. Persona 2, Situation 4, 
scenarie 1).  
Anmeldelse af flytning
Som det kan ses af statistikken fra københavns kommune og vores egen 
spørgeskemaundersøgelse, er det at melde flytning også en af de mest brugte 
løsninger på kk.dk, hvilket også afspejles på kk.dk. Det kan lade sig gøre efter samme 
fremgangsmåde, som når man ønsker at melde flytning til udlandet, eller man kan 
vælge bare at klikke en rubrik i karrusselmenuen midt på forsiden, med en ung mand 
med en flyttekasse i favnen og den tilhørende tekst "Meld flytning og skift læge på en 
gang" som vist på billede 13. Efter et klik på rubrikkens, bliver man taget direkte til 
siden hvor man dels kan gå direkte til makronerne og melde flytning med det samme, 
eller man har mulighed for at læse mere om ting der er relevante i forbindelse med en 
flytning som det ses nedenfor.
Billede 13
I scenariet omkring flytning fandt vi bl.a frem til at der er for mange undersider, 
der skal gennemgås   for at nå frem til den ønskede funktion, eller information ( jf. 
persona 1 , situation 1 , scenarie 1). Desuden er det forvirrende for brugeren, at hele 
rubrikken i ikke fungerer som en henvisning til en underside, selvom man ville 
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forvente at den gjorde. Brugeren oplever altså et misforhold mellem de forventninger 
man har til rubrikkens opførsel, og det der rent faktisk sker. 
Bibliotek
Ifølge vores spørgeskemaundersøgelse, er biblioteker også en af de ting der ofte 
bliver søgt efter, når respondenterne benytter sig af kk.dk. Derfor er det naturligvis 
relevant at se på hvor nemt, det er at finde frem til det nærmeste bibliotek. 
Vi starter naturligvis ud med at gå ind på kk.dk, hvorefter siden "Borger" kigges 
igennem. Her finder man ikke noget der kunne minde om oplysninger omkring 
beliggenheden af  det nærmeste bibliotek. Det næste der så er nærliggende at gøre, er 
at klikke på fanen Brug byen, da et bibliotek må antages at være en del af byen, der 
kan bruges. Og ganske rigtigt, når man klikker sig ind under denne fane, er biblioteker 
en del af karrusselmenuen som nummer tre fra venstre (14):
Billede 14
Her bliver man så kastet videre til københavns kommunes biblioteker, hvilket på 
den ene side giver mening, men på den anden siden kommer det en smule uventet. 
Det strider en smule imod feedbackprincipperne i usability, og det, at der skal være 
konsistens i softwaren. Man kunne have ønsket at der kom en kortvarig popup der 
informerede om at man kom til en anden side. Ganske vist fremgår det af domænet, at 
det er en underside af kk.dk, men brugeren bliver kastet over til et helt andet 
interface, og skal på ny til at tage stilling til hvor de ønskede informationer findes 
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henne. Hvis man ser bort fra dette, er det sådan set ikke videre besværligt, at finde sit 
lokale bibliotek. Man klikker blot på punktet “Biblioteker” i den sorte menubar, 
hvorefter man kommer ind på en side, der har implementeret google maps, og hvor de 
københavnske biblioteker optræder i form af små nåle på kortet, som man så kan 
trykke på og komme ind til en underside for sit lokale bibliotek (Billede 15).
Billede 15
I scenariet omkring “Biblioteker” opstår der nogle problematikker, da man uden 
nogen advarsel bliver sendt ind på en ny side(faneblad) når der trykkes på “Brug et af 
byens biblioteker” og denne nye side har et helt anderledes layout samt, menuer (jf. 
Persona 2, situation 2, scenarie1).
Boligstøtte
Boligstøtte ligger på en femteplads (se tabel 8) over ting folk bruger københavns 
kommunes hjemmeside til. Derfor kigger vi på hvor nemt det er at finde et sted på 
kk.dk, der kan lede brugeren hen til et sted hvor det er muligt at søge om boligstøtte. 
Som i sidste afsnit, kigges den første menu igennem der ligger under fanen 
“Borger”, hvor man finder et punkt der hedder “Bolig”. Siden man kommer ind på når 
man klikker på dette punkt, er opbygget som mange af de andre undersider på kk.dk, 
med fire knapper midt på siden under et stort billede. På denne underside, er der 
henholdsvis “Støtte", "Lån til bolig", "Miljø", "Affald“ og “Flytning”.
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Billede 16
Her synes det umiddelbart at være mest relevant at gå ind under det førstnævnte 
punkt, selvom det godt kunne være tydeligere formuleret da det er nærliggende, at 
man kunne misforstå punktet som værende noget i retning af støtte til at finde en 
bolig (billede 16). 
Billede 17
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Men hvis man klikker på punktet, kommer man ind på en underside, hvor man 
finder et punkt der hedder "boligstøtte" som det første fra venstre. Ved klik på denne 
knap, kommer man ind på en underside, hvor man mødes af en hel side fyldt med 
tekst og links, alle sammen, i farven sort. (billede 17)
Man kunne have ønsket at det havde været brugt nogle farver til at understrege 
hvor der er noget relevant man kan klikke på; man kunne eventuelt have benyttet sig 
af den samme slags brugergrænseflade der optræder på resten af siden, hvor der er en 
stor blå boks centralt placeret på siden, som indeholder et link til det der antages at 
brugeren måtte være mest interesseret i. Her kunne det have været at udregne eller 
søge boligstøtte. Desuden kunne al informationen på siden også have været lavet som 
de udfoldelige menuer der optræder på mange andre sider (se billede 9), hvis alt dette 
blev gjort, burde brugeren have en mere konsistent oplevelse. 
Der er ikke noget med boligstøtte i “karruselmenuen” hvilket er mærkeligt, da 
man må formode at dette umiddelbart er en populær kategori (Vi antager at de fleste 
der flytter i lejlighed som regel søger boligstøtte4). Udover dette er der heller ingen 
kategori ved navn ”Boligstøtte” i den røde kasse med overskriften“Genveje” der 
indeholder underoverskrifterne: “Hurtige svar” og “Populære selvbetjeninger”. Der er 
underligt at boligstøtte ikke er nem at finde på forsiden, ligesom pas eller flytning 
mm. men at man i stedet skal ind på forskellige undersider før man finder det. Det 
kunne kort sagt have været meget mere gennemskueligt og simpelt. (jf. Persona 1, 
situation 2, scenarie 1)
Økonomi, skat og SU
Ifølge de besvarelser vi har fået på vores spørgeskema, er der tre af vores 
respondenter, der har brugt kk.dk til at søge efter ting der vedrører økonomi, skat 
eller SU. Hvorfor de har valgt kk.dk til at finde de to sidste, når nu hver af disse 
institutioner har deres egen selvstændige hjemmeside, med to ganske indlysende 
domænenavne (skat.dk og su.dk) kan man spørge sig selv om. Men vi prøver alligevel 
at se på hvor nemt man finder frem til noget der kunne have med førnævnte at gøre. 
Skat
Hvis man bare er en normal lønmodtager der søger denne information, er der 
umiddelbart ikke noget der giver mening at klikke sig ind på, med mindre man bruger 
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Hver femte husstand fik i 2009 boligstøtte: epn.dk/samfund/ECE4346910/hver-femte-husstand-far-
boligstoette/
søgefunktionen. En søgning på eksempelvis skat afslører at det er muligt at finde 
noget om skat inde under “Personlige forhold” > “Pension og økonomi” og når man 
går ind på denne side, ligger der et link ude i siden der hedder Skat. Man kan igen 
argumentere for at brugeren her ikke bliver stillet overfor nogen særlig konsistent 
oplevelse, især ikke hvis man er ung og under uddannelse, så er pension måske ikke 
det der falder en mest naturligt at klikke sig ind på.
Billede 18 
Når man når siden for skat, kommer man igen ind på en side, der er fyldt til 
randen med sort tekst, der meget nemt falder i ét med menuen ude til højre. Yderst til 
højre finder man en rubrik der linker videre til skat.dk, og man kan undre sig over, at 
når nu københavns kommune ikke har noget direkte at gøre med skat, hvorfor 
rubrikken ikke har en central placering på siden, så man hurtigt kan komme videre til 
den relevante side (billede 18).
SU
Dette punkt er ulig skat en del nemmere at finde; punktet “Uddannelse” virker 
som det oplagte valg at klikke på, hvis man vil vide noget om SU. Når man når til 
siden uddannelse, er det dog ikke umiddelbart åbenlyst hvad man bør trykke på, og 
opbygningen af siden undrer en; ude til venstre finder man en slags navigationsmenu, 
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med links til sider der er identiske med de der er på knapperne, og så undres man igen 
over, hvorfor alle links i menuen til venstre, ikke også er lavet til knapper. 
 Ude i menuen til venstre finder man således det eneste punkt der 
umiddelbart er relevant i det herværende scenarie: “Studerende i København”. Her 
kommer man igen ind på en side fyldt med links og tekst der flyder ud i hinanden, 
men det er dog muligt at finde et link til statens uddannelsesstøtte under overskriften 
“Økonomi”.  (Billede 19)  På denne side, kunne man, som på siden med boligstøtte, 
også have brugt den udfoldelige menu der bliver brugt på resten af siden for at sikre 
en større konsistens. 
Billede 19
Det er bemærkelsesværdigt at en kategori som “SU” ikke ligger i  karrusellen på 
forsiden, da denne er en af de mere relevante kategorier, hvis man er studerende og da 
man kan ansøge om byggetilladelse i denne karrusel hvilket virker lidt underligt, især 
når man tager i betragtning at sørstedelen af Københavns borgere bor i lejligheder. En 
anden ting der fremstår som mærkelig, er at man umiddelbart ikke kan finde frem til 
“SU” medmindre man gør brug af søgefunktionen eller sidebaren. Med dette menes 
der at der ikke fremgår noget grafisk, såsom en knap eller andet så man hurtigere kan 
finde “SU”. (Persona 1 , situation 3 , scenarie 1-2)
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Giftemål
Det sidste punkt folk har skulle bruge kk.dk til, har været at få information om 
ægteskab. Her går vi igen udfra at det er personlige forhold man skal kigge under, hvis 
man vil finde ting der relaterer sig til ægteskabelige anliggender. Og ganske rigtigt, her 
finder man fremhævet, i form af en grå og rød knap, følgende spørgsmål: “Skal du 
giftes?” og her finder vi allerede endnu en inkonsistens på siden. Når man klikker sig 
videre med knappen der spørger om man skal giftes, kommer man ind på en 
underside der hedder vielse, som også optræder på den foregående side - ude i 
navigationsmenuen til venstre men under navnet vielse. Dette virker en smule 
modstridende, da man jo klikker på et punkt der hedder “Skal du giftes? og kommer 
ind på en side  der hedder “Vielse”, som så markeres ude i sidebaren (Billede 20).
Billede 20
Pas
Ansøgning om pas er en af de funktioner, der dels er blevet indført i bølge 2, og 
dels fremgår som en af de ting vores respondenter skulle bruge på hjemmesiden. 
Det er umiddelbart ikke det store problem at finde frem til der hvor man finder 
informationer om pasfornyelse. Det er altså vel at mærke, hvis man har opholdt sig så 
længe på siden at den centrale karrusselmenu er skiftet hen til en visning hvor boksen 
med pasfornyelse er en del af de tre rubrikker. Ellers kan man navigere sig et par 
skridt til højre ved hjælp af de røde piletaster på krarrusselmenuen eller finde frem til 
103
det via navigationsmenuen under boksene. Men hvis vi nu antager at man kun 
kommer til kk.dk for at finde informationer om pasfornyelse, er det ikke sikkert, at 
man klikker sig igennem karrussellen, da den ved første øjekast, kun indeholder 
informationer om “Affald, flytning og byggetilladelse”. 
Igen kigger vi under personlige forhold, da det umiddelbart er det eneste sted 
man ellers kan forestille sig at noget vedrørende pas bør ligge. Her er siden igen en 
smule inkonsekvent, i og med at man har valgt at fremhæve fire mulige undersider 
som en slags knapper, og punktet med “Fornyelse/ansøgning af pas”, som sin egen 
boks der fylder hele længden på begge rækker med knapper, med overskrift og 
forklarende tekst, og ét eneste link til noget om tidsbestilling hos borgerservice. Her 
havde det været relevant at lave overskriften eller hele teksten til et link. (billede 21)
Billede 21
Allerede i den forklarende tekst, bliver det klart for en, at man ikke kan ansøge 
digitalt om nyt pas, men skal møde fysisk op hos borgerservice for at få et pas, og det 
bliver yderlige klart for en når man klikker sig videre ind til undersiden om pas. Det 
kan undre en, at det ikke er muligt at ansøge om pas, når nu ansøgning om pas, er en 
del af digitaliseringsstyrelsens bølge 2, over ting der skal udbydes som digital 
selvbetjeningsløsning.
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Affald
Information om affald er et af de elementer vores respondenter havde svaret, at 
de havde brugt københavns kommunes hjemmeside til. Det er en af de ting der nok er 
nemmest at finde på kk.dk, da det er et af de første elementer der optræder i 
karrusselmenuen, først til venstre. Herfra kommer man ind på en side hvor man kan 
nærlæse alt hvad man måtte kunne ønske at vide i forbindelse med affald. Denne side 
er dog ikke uden fejl. Når man ser på at et af de principper Jakob Nielsen opstiller som 
essentielt for god usability, simplicitet, kan man ikke sige at denne underside lever op 
til dette punkt. Generelt for mange af siderne, er at elementer man kan finde ude i 
navigationsbaren til venstre, også optræder som knapper centralt på siden, og på 
denne underside, optræder punktet “Nem affaldsservice” hele tre gange. Hvis man 
stræber efter simplicitet, burde man mene at blot en enkelt gang var rigeligt. 
Dette punkt, “Nem affaldsservice”, forklarer ikke umiddelbart i sig selv, hvad der 
sker når man klikker på et af de tre links, når man går ind på et af dem. Når man gør 
det, står det heller ikke umiddelbart klart, hvad man kan før, man har læst hele 
teksten der forklarer hvad det er man kan på siden, eller når man har tastet sin 
adresse ind i felterne på siden. (Billede 22)
Billede 22
Jævnfør vores afsnit om usability, bør man kommunikere i et sprog brugerne 
forstår. Kk.dk kommunikerer her ikke i fagtermer der er uforståelige, det er 
umiddelbart bare svært at afkode hvad der menes med “Nem Affaldsservice” der 
måske giver mening for de der har opfundet termen, men ikke nødvendigvis for 
brugerne. Når man har læst den forklarende tekst, går det op for en, at siden har som 
formål, at vise hvornår der bliver hentet affald der hvor man bor. Man kan så undre 
sig over hvorfor linksene på den forrige side ikke hed noget andet end “Nem 
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affaldsservice”, eksempelvis “kalender for afhentning”, “renovationskalender”, eller 
"hvornår henter vi skrald?". Alt sammen ville have givet en bedre forklaring på, hvad 
det var man var på vej ind til. Udover at forklare hvad det er man kan på siden, prøver 
den forklarende tekst, også at forklare hvordan man henter en kalender for 
affaldshentning for sin ejendom. Hvis denne funktion havde været lavet ordentligt, 
skulle man ikke mene, at det var nødvendigt forklare hvordan man brugte denne 
funktion. 
Det tager et stykke tid at klikke ind på den ønskede underside og når man er på 
denne er der hele to “søgeknapper” som der kan tages fejl af og brugeren kan derved 
komme til at klikke på den forkerte. Der er mulighed for at indtaste informationer 
omkring sin bopæl og “ejendomsnummer” men hvis man ikke ved hvad et 
ejendomsnummer er (det kunne være et ungt menneske der lige er flyttet hjemmefra) 
kan dette være forvirrende.  (jf Persona 1, situation 4, scenarie 1)
Parkering
Billede 23
Man kunne umiddelbart tro, at man for at finde information om parkering, 
skulle anvende hovedmenuen “Brug byen”. Således forholder det sig dog ikke, da man 
i stedet skal anvende menuen “Borger”. Når man så endelig har fundet undersiden 
“Trafik” bliver man mødt af et væld af store billeder med tilhørende, overskrifter og 
tekst. Hverken billeder eller overskrifter fungerer som hyperlinks, hvilket er underligt. 
I stedet er der et hyperlink ved hvert billede, altså under billedet og teksten. Hvis 
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overskriften eller det meget omfangsrige billede kunne klikkes, ville det gå meget 
hurtigere rent navigationsmæssigt, og også være langt mere intuitivt. Eller hvis 
hyperlinket i bunden i det mindste blev flyttet op, så man støder på det før/over 
billedet og lader den uddybende  tekst forekomme på næste underside, og gør siden 
mere simpel. Ved at klikke på hyperlinket “Læs mere om parkering” kommer man ind 
på den tilhørende underside. Denne side indeholder de sædvanlige fire knapper og 
udover dem, er der et kort i bunden. Dette kort fylder så meget at man bliver nødt til 
at scrolle ned for at se resten af kortet/siden. Hvis man i stedet havde lavet et link ved 
navn “P-huse og betalingszoner”, der enten oprettede et nyt faneblad, vindue eller en 
popup, ville dette mindske mængden af informationer, illustrationer på undersiden og 
gøre denne mere simpel og overskuelig. Dette ville også give brugerne mulighed for at 
lægge mærke til den sidste overskrift på siden, der er under kortet, nemlig “Kontakt” 
med en dropdown menu: “Center for parkering”. Denne drop down menu har et 
ikon(en pil) og uafhængigt af hvor man trykker på menuen, folder den sig ud i 
modsætning til de flere andre knapper og menuer af samme type, på resten af kk.dk.    
Dernæst er der tre forskellige kasser i højre side, med billeder og informationer. 
Man lægger ikke mærke til disse da, de fleste brugere ignorerer kasseformede 
objekter, samt bannere (se afsnit  7.4, webnavigation)  og, man fokuserer på midten af 
siden og de fire knapper, samt kortet og teksten.      
Undersiden “Hvordan kan jeg klage?”:  Er en meget lang side, da udviklerne har 
valgt at vise en klageblanket i fuld størrelse på denne side, i stedet for f.eks. at lave 
denne blanket til et popup vindue eller lave et link der åbner den i en ny fane og tager 
klageproceduren i små bidder. Dette er især relevant da der i bunden af siden, under 
den lange blanket, er et hyperlink under overskriften “Kontakt” ved navn: “Center for 
parkering”,  som man skal man scrolle hele siden igennem for at finde. En anden ting 
er mængden af tekst, der mest af alt ligner en kladde der ikke er lagt særligt meget 
arbejde i. Det er sort tekst på hvid baggrund og der er meget tekst uden nogen form 
for opbrud eller linjeskift mm. Ved at omdanne blanketten til en popup eller noget 
lignende, samt begrænse den tekst der skal læses, kan man spare en masse plads på 
siden og gøre den mere overskuelig. I forhold til undersiden “hvordan betaler jeg en 
P-afgift” ville udfoldelige menuer, som der anvendes andre steder på siden, i stedet for 
en mur af tekst, gøre denne underside langt mere overskuelig.  
Her er der også en kasse ude i højre side af skærmen som der ikke bliver lagt 
mærke til,  da de fleste mennesker ignorere bokse, bannere og kasser (nævnes i afsnit 
7.4. webnavigation)
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Undersiden “Licens og flexzone-kort” består af en lang spalte, hvilket virker 
underligt da der er mere end rigeligt plads til yderligere information ved siden af, til 
en ekstra spalte, uden at den nye spalte kommer for langt over i højre side af 
skærmen. Dette ville gøre siden meget kortere og mere overskuelig. Udover dette er 
den tekst der er på siden kortfattet, hvilket er godt.
Den sidste underside “Butikken online” sender brugeren ind på en ny side(åbnes 
i nyt faneblad/vindue) hvor man kan købe billetter og licenser etc. Denne side er 
simpel i sin opsætning hvilket er positivt, jævnfør afsnittet om usability. 
Det er mærkværdigt at “Parkeringsregler” ikke ligger under hovedfanen “Brug 
byen” og at søgefunktionen ligeledes ikke leder hen til reelle regler omkring parkering, 
men i stedet en masse rapporter etc. I stedet skal man gå ind under fanen “Borger” og 
derfra undersiden “Trafik” hvilket ikke giver synderligt meget mening, når der nu er 
en hovedfane der handler om byen. (jf. Persona 2, situation 3, scenarie 1)
Generelle fejl
Billede 24
Overordnet set, begår kk.dk nogle fejl ifølge den teori om webnavigation og 
usability, vi har valgt at inddrage. Den første fejl der stikker ud, er det faktum at der er 
virkeligt mange ting på hjemmesiden, så her fejler de allerede på simplicitetsaspektet 
af usability. Der er både en ret omfattende menu øverst på siden, der dækker stort set 
alle emner man måtte ønske at tilgå via kk.dk, en boks med et søgefelt yderst til højre, 
plus endnu en samling af to bokse med hhv “Hurtige svar” og “Populær selvbetjening”. 
Centralt finder man, hvad vi har valgt at kalde en karrusselmenu, under den finder 
man en kasse med navnet fokus, og ved siden af den, nyheder. (billede 24)
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Helt nederst finder vi en lidt anderledes udgave af karrusselmenuen. Den fylder 
hele sidens bredde, og er fyldt med et virvar af forskellige emner. Med andre ord, er 
der rigeligt med informationer, der kan forvirre brugere af kk.dk. 
For at vende blikket tilbage imod kassen med navnet “Fokus”, virker den for os 
direkte forvirrende. Man har prøvet at peppe siden op med en form for ikonografi, 
men hvis man ser på hvad ikoner bør indeholde, ifølge kapitel 7.3, indeholder 
ikonerne ikke nogen af de ting de burde(afbildning af det objekt man manipulerer og 
et abstrakt billede af handlingen), Se billede 24)
Ganske vist er der her ikke tale om at udføre en handling, men blot at gå ind på 
en underside med yderligere informationer. Hvis det havde været en mere overordnet 
underside, eksempelvis siden for “Affald” der kunne være afbildet med en 
skraldespand, kunne det have givet mening at bruge et ikon. Men her er tale om 
emner der ikke umiddelbart kan afbildes med et ikon, med undtagelse af digital post, 
der kunne have været vist, ved hjælp af en konvolut eller lignende. Slutteligt kan man 
også spørge sig selv om hvorfor man fra københavns kommunes side, har valgt at 
bruge ikoner til overskrifterne; når der ikke er tale om flere end tre, kunne de muligvis 
sagtens have stået alene uden grafik. 
 I nyhedskassen, er der bare nyheder, men hvorfor de præcis skal på forsiden, 
er uklart; hverken vores spørgeskema elle statistikken fra københavns kommune 
indikerer at det er en funktion der bliver brugt. Man kan naturligvis argumentere for 
at nyheder er en fin ting at have på forsiden, hvis det vel at mærke er noget der kunne 
være relevant for brugeren. 
Den centrale karrusselmenu der befinder sig midt på siden, har et par tricks i 
ærmet, når det kommer til ulogisk opbygning og manglende gennemskuelighed. Ifølge 
afsnittet om konsistens, bør elementer have den samme position når man bevæger sig 
rundt på siden, hvilket elementer i denne menu ikke gør, nogle gange bevæger den sig 
igennem de underliggende menupunkter. Derudover er denne menu udstyret med 
nogle tal nedenunder, fra 1-6, som ikke umiddelbart giver mening; det mest 
nærliggende ville være at tro, at disse tal henviste til, at der var 6 paneler med 3 
genveje i hver. I stedet, når man trykker på to-tallet scroller menuen blot én rubrik 
mod venstre. Alt i alt er der kun seks rubrikker i hele menuen, så det undrer en, at 
man ikke bare har lavet det som to sider, eller bare blotlagt alle seks rubrikker.
Hvis vi kortvarigt vender tilbage til det faktum, at elementer bør være placeret de 
samme steder når man navigerer rundt, er det underligt, at kk.dk har valgt at placere 
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de links man kan trykke på i rubrikkerne for at komme ind til den tilhørende side, 
forskelligt. Nogle steder er den placeret i bunden, andre steder i toppen. Ifølge vores 
afsnit om usability, bør brugerne kunne trække på erfaringer fra interfaces de tidligere 
har brugt. Her synes det underligt at rubrikker i karrusselmenuen ikke overordnet set 
kan klikkes på, medmindre man bevæger musen henover teksten, som så er et link. 
Det er især sært, fordi kk.dk i mange henseender synes meget tæt knyttet til borger.dk, 
hvis forside har lignende rubrikker; her kan man bare trykke på hele rubrikken, 
hvilket også bør være en fordel, i og med at brugerne ikke skal bekymre sig om at 
ramme den klikbare titel præcist, men kan sigte efter et langt større område. Det er i 
øvrigt heller ikke usandsynligt at forestille sig at brugerne bliver forvirrede over denne 
menu, især ikke hvis de bruger windows 8, der også har store rubrikker som centralt 
element i brugergrænsefladen, da man også her kan klikke på hele rubrikken. 
Den nedre karrusseelmenu
Denne menu, er som før nævnt, for det først alt andet end simpelt, og der er i 
modsætning til den øvre karrusselmenu ingen indikation af hvor lang den er, det kan 
man trods alt se på den øvre karrusselmenu ved hjælp af den forvirrende talrække. 
Derudover er der en ganske alvorlig fejl når man bevæger sig mod højre i 
menuen; Her optræder en række rubrikker på forskellige sprog, og når man klikker 
ind på hver eneste af de rubrikker der ikke er på dansk, får man følgende side frem 
(Billede 25):
Eftersom man må antage at københavns kommune huser en bred skare af 
forskellige nationaliteter, må det siges at være langt fra optimalt.
Billede 25
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Breadcrumbs
Et element som vi forventede hjalp brugeren med at få et overblik over de sider 
som denne har været igennem er historikken der ligger som nr tre i billede X. Denne 
virker dog ikke som vi havde forventet, da den kun delvist kan fungere som historik 
for brugeren fordi den ikke altid viser de sider man har klikket igennem for at nå til 
den side man er på. Går man fx til “Borger”, så “Bolig”, så “Affald” og dernæst klikker 
på “Ressource- og affaldsplan”, så kunne man forvente historikken så således ud:
Borger > Bolig > Affald > Ressource- og affaldsplan
Dette gør den dog ikke, da man i stedet mødes med denne historik:
Andre enheder
Alle de ovenstående screenshots er taget på en macbook med en opløsning på 
1280*800 pixler, og der ser hjemmesiden i og for sig ganske fornuftig ud. Men der 
sker ting og sager, hvis man eksempelvis viser kk.dk på en netbook med lavere 
skærmopløsning. Her forsvinder visse elementer simpelthen (billede 26)
Billede 26
Hvor der før var faneblade, hvor man kunne navigere imellem henholdsvis “Brug 
byen”, “Erhverv” og “Om kommunen”, er der nu ingenting, udover den aktuelle menu, 
der i dette tilfælde er den aktuelle fane “Borger”. Når man ser dette, kunne man frygte 
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at kk.dk også ville komme til at se sådan ud, når man gik ind på siden med en tablet - 
dette er dog ikke umiddelbart tilfældet, da siden ser nogenlunde ud som den ville på 
en computer, bare mere overskuelig, da man kan se mere information vertikalt på 
siden. Dog bliver karrusselmenuen midt på siden (menuen med flytning, 
byggetilladelse mm.) en smule klemt, og den er svær at navigere tilbage i, da knappen 
til venstre ligger helt ude i kanten af skærmen. 
Billede 27
Mange af de services man kan tilgå via kk.dk, eksempelvis “Anmeldelse af 
flytning”, “Adressebeskyttelse”, “Boligstøtte” mm. foregår via borger.dk, hvilket giver 
mening for rigtigt mange af tingene, eftersom det ikke er services der kun er brug for i 
én kommune og derfor er samlet centralt. Men hvis man ser på hvor konsistent den 
oplevelse brugeren får, er den efter vores mening ikke optimal. Brugeren bliver uden 
advarsel ledt videre til et helt nyt interface. Dette kunne eksempelvis have været 
optimeret ved en popup der gør opmærksom på at man nu forlader kk.dk og kommer 
ind på borger.dk. Man kan også forestille sig at dette skift kan risikere at forvirre 
eksempelvis ældre mennesker, eller generelt mennesker der ikke har forstand på IT.
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Gengangerlinks
Det er overvældende ofte, at man i brugen af kk.dk, falder over links der går igen, 
som eksempelvis på undersiden for affald, hvor en henvisning til den samme side 
optræder hele tre gange i forskellige former. Det giver mange steder fin mening, at 
man har valgt at have det samme link to steder, bl.a  i form af en knap centralt på 
siden, og i form af et link ude i navigationsmenuen, så man kan se hvorhenne man er i 
sidens hieraki(billede 28).
Billede 28
International side
En sidste ret alvorlig fejl, er 
at kk.dk også eksisterer som en 
engelsksproget udgave, men den 
ser fuldstændigt anderledes ud 
(billede 27), og indeholder langt 
fra de samme informationer som 
d e n d a n s k e u d g a v e a f 
hjemmesiden. Der begås også 
lignende fejl såsom links der ligner 
knapper og ikke er klikbare, 
udover teksten derpå, og på nogle 
u n d e r s i d e r f i n d e r m a n 
o v e r v æ l d e n d e 
informationsmængder.
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Billede 29
Delkonklusion
Hvis vi skal opsummere hvad vi har fået ud af denne analyse, er en af de mest 
iøjnefaldende ting kk.dk mangler, simplicitet og konsistens. Disse to, kunne sikres ved 
at se på, at man dels kun viser den information der er relevant for den side man 
befinder sig på, på en overskuelig måde, og dels ved at sikre sig en mere 
gennemgående måde at vise sidens informationer på. Dette kunne eksempelvis gøres 
ved, at man viser henvisninger til undersider på en mere gennemgående måde. Vi har 
set flere eksempler på at henvisningerne enten optræder som knapper, links eller som 
blokke af tekst med links imellem, og at de samme links optræder mange gange på 
samme side, på flere forskellige måder.
Vi har også set hvordan kk.dk indeholder elementer i brugergrænsefladen, der 
umiddelbart minder om elementer man har set fra andre websider eller IT-systemer, 
men ikke opfører sig som man forventer. Det bør de gøre, da brugerne af kk.dk gerne 
skal kunne trække på erfaringer de har fra andre IT-systemer. Eksempelvis bør de 
udfoldelige menuer der optræder på nogle sider, gerne opføre sig som man forventer 
det; ting der ligner knapper skal kunne trykkes på som helhed, og billedrubrikker bør 
have samme opførsel, ligesom man ser det på borger.dk eller windows 8.
Den sproglige side er heller ikke optimal i visse tilfælde, med tekster der dels er 
for lange og for kringlede, når man tager i betragtning at alle de mennesker der bor i 
Københavns kommune, gerne skal kunne forstå det der står på kk.dk. Intern jargon, 
såsom “Nem affaldsservice” skulle helst ikke optræde og tekster med et for højt lixtal 
skal helst ikke forekomme. Desuden bør der efter vores mening, ikke optræde tekst 
der forklarer hvordan man bruger specifikke elementer i brugergrænsefladen, som 
nævnt i afsnittet om affald.
En indlysende funktion der også mangler, er rubrikker der rent faktisk henviser 
til en reel side. Den nedre karrusselmenu, har en lang række internationale rubrikker, 
som ikke henviser til en side uden noget på - dette må ikke ske.
Vi så også, at der blev benyttet en slags ikoner på kk.dk, som ikke gav mening på 
nogen måde. Dette skal helst heller ikke forekomme; bruger man ikoner, skal de give 
mening for brugerne.
En form for feedback, i brugergrænsefladen savnes også. I mange tilfælde bliver 
man sendt videre til borger.dk for at udføre visse handlinger. Der bliver ganske vist 
ofte gjort opmærksom på, at man skal logge ind med NemID, men der bliver ikke sagt, 
at man kommer ind på en helt anden hjemmeside. Det samme er tilfældet hvis man vil 
finde information omkring københavns biblioteker.
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Hvis vi får efterlevet disse krav i vores mockups, bør vi få en langt mere 
overskuelig side, der giver brugerne en bedre oplevelse.
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dPRODUKT
KAPITEL  12
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I analysen af informationsarkitekturen fandt vi ud af, at stringensen i skemaet 
(Bilag 9) var i orden. Derudover fandt vi ud af, at siderne fungerede uafhængigt af 
hinanden, dette i kraft af de overskrifter de er udstyrede med, samt de underrubrikker 
størstedelen af siderne er udstyret med. Hvad der dog kan arbejdes videre med ud fra 
analysen er bredden og dybden af den nuværende arkitektur, som når så dybt som 
seks lag, selvom tre burde være det dybeste set i forhold til brugerens komfort. Til 
sidst i dette kapitel vil en række regler for sitemappet blive præsenteret, mens 
udvalgte elementer af det nye sitemappet også vil blive præsenteret.
S o m d e t f r e m g å r i k a p i t e l 7 . 1 
Informationsarkitektur bør man gennemgå en 
“kendt teknik”. Grundet den store mængde 
information og det brede udvalg af services som 
kk.dk indeholder, i modsætning til ajukreizi.com 
som tidligere blev nævnt, kan man spekulere i om 
navigationsbarene på kk.dk burde fungere mere 
som navigationen i software, beregnet til hierakiske 
opbygninger. Dette gør den på sin vis også nu, men 
det kan diskuteres om den gør det godt nok. Ser vi 
fx på filhåndteringen i styresystemet Mac OS X 10.9 
(Billede 30), så er det muligt at folde emner ud og 
sammen uden at en helt ny side skal indlæses, 
hvilket gør, at man som bruger hurtigt om nemt kan 
navigere mellem de forskellige punkter.
12.1 INFORMATIONSARKITEKTUR
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Vi vil i dette afsnit skabe en ny arkitektur for kk.dk, med udgangspunkt i det vi fandt 
ud af i analysen vedr. dette. Vi vil ligeledes trække på “kendt teknik” for at nå frem til 
den. Formålet med dette er at gøre arkitekturen mere simpel og funktionel, og 
derved gøre hjemmesiden nemmere for brugeren at anvende.
Billede 30
Det kunne derfor være en fordel at give brugeren mulighed for at folde punkter 
ud for at se dets undersider, uden at skulle indlæse en helt ny side. På billede X kan 
det ses hvordan menuen på nuværende tidspunkt ser ud, når brugeren har trykket på 
et link hvor undersider efter en hel sideindlæsning også vises.
Som det kan ses på billede 31 gives der ingen indikationer for om de forskellige 
punkter indeholder undersider, ligesom det ej heller er mulig at folde et punkt ud, 
uden at skulle “besøge punktets side”. Et alternativ til dette kunne være en grafisk og 
interaktiv repræsentation af links som indeholder undersider, der samtidig gør det 
muligt at få vist disse undersider uden at skulle besøge 
“oversiden”. En nem løsning på dette kunne være pile som det 
allerede kendes fra kk.dk, som set nedenfor. En pil der peger mod 
højre indikerer, at det er en menu som kan foldes ud, men ens pil 
der pejer nedad indikerer at menuen nu er foldet ud.
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Billede 31Billede 32
En løsning som denne kunne se ud som billede 33 i 
navigationsbaren. På billede 33 ses to punkter som endnu ikke 
er foldet ud.
På billede 34 ovenover er 
punktet “Byens skoler” 
foldet ud uden at dette 
punkt er direkte besøgt. 
Dette er gjort muligt af de 
små pile til venstre for 
linkene, der både indikerer 
at s iderne indeholder 
undersider, men samtidig 
også er interaktive så man 
kan folde menuer ud. På 
denne måde undgår man 
ikke at brugeren skal lave det ekstra klik for at få 
vist underpunkterne, som på nuværende 
tidspunkt, men man undgår at brugeren behøver 
at gå igennem oversiden og bruge tid på at få 
genindlæse denne. Dette gør, at der hurtigere kan 
klikkes mellem forskellige foldudmenuer og at 
m a n i k k e 
behøver gå igennem flere lag.
Som det nævnes i analysen af arkitekturen i 
kapitel 11.1 er der i navigationsbarene plads til at 
udvide disse i bredden for at gøre dem fladere. Et 
eksempel på hvorledes menuen kunne tage sig ud i 
tilfælde hvor arkitekturen er gjort fladere er billede 
35. På billede 35 præsenteres alle punkter med det 
samme, uden at brugeren først har skullet trykke på 
“Pension”. Dette da antallet af links stadig er lavt og man 
nemt kan se hvad der er underpunkter til hvad. Dette kunne 
man have frem for det nuværende som er på billede 36.
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Billede 33
Billede 34
Billede 35
I billede X har brugeren både skulle trykke på “Pension og økonomi” og 
“Pension” for at se det samme som i vores forslag, hvor man kun skal trykke på 
“Økonomi og pension”
Dette er naturligvis også blevet gennemført i hele sitemappet, men før vi 
gennemgik det nuværende sitemap over kk.dk satte vi en række regler som det nye 
sitemap for hele “Borger” skulle overholde:
• Fire lag er den accepterede dybde.
• Dybden af skemaet må ikke gå dybere end fem lag, hvor den nu når seks.
• Bredden i hver menu må ikke overstige 20 punkter.
• Reglen kan kun undsiges hvis det kan argumenteres med gyldig grund.
• Hvis ét punkt i tredje lag indeholder mere end tyve underpunkter anvendes der 
“fold-ud”-menuer frem for en dybere struktur.
• Reglen kan kun undsiges hvis det kan argumenteres at særligt ét 
underpunkt er skyld i at underpunkterne samlet set når over 20. Dette punkt vil 
så blive lagt i en underside.
De to ovenstående punkter er besluttet i et kompromis mellem dybde og bredde i 
skemaet. Hvor vi tidligere har sagt at tre lag ikke må overskrides, har vi i det samlede 
sitemap, i flere tilfælde ladet dette blive, grundet relevansen for indholdet på 
undersiderne. Derudover kan sammenskrivning af undersider og deres oversider gøre 
indholdet uoverskueligt på de enkelte sider. Hvor bredden i nogle 
menuer når over 16 er det fordi vi vurderer at det er inden for 
rimelighedens grænser at lade den nå 20, og at bredde er at 
foretrække frem for dybde. Hvad vi ønsker med disse 
retningslinjer er en bredere struktur, uden at den bliver 
uoverskueligt bred, da vi ønsker at gøre skemaet fladere, til trods 
for at det ikke når under de tre lag.
Hele det nye sitemap kan findes i bilag 12.
Dette afsnit var en mere overfladisk gennemgang og 
effektivisering af kk.dks sitemap, som ved en reel kunne 
effektiviseres endnu mere. I næste afsnit hvor mockups 
udarbejdes tages der også fat på enkelte menupunkter, som 
effektiviseres og simplificeres yderligere.
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Billede 36
Inspiration
Som en del af skabelsen af vores mock-up startede vi ud med at undersøge 
“kendt teknik”, som også beskrives i Informationsarkitektur. Vi undersøgte her hvilke 
løsninger andre organisationer havde anvendt i deres produkter. For ikke at bevæge 
os for langt væk fra kk.dks 
tema besøgte vi først en 
række andre kommunale 
hjemmesider, hvor vi faldt 
over Roskilde Kommunes 
hjemmeside, som vi fandt 
simpel, indbydende og 
funktionel Billede X. 
Denne side mindede os på 
punkter også om den 
offentlige side borger.dk 
som kan ses på billede X, 
 i og med de begge 
anvender en form for 
“fliser” som menupunkter 
der hurtigt fangede vores 
opmærksomhed. Denne 
form for opsætning af 
valgmuligheder er også 
kendt fra it-virksomheden 
Microsofts seneste 
12.2 MOCK-UP
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I dette afsnit gennemgås de overvejelser vi gennemgik i skabelsen af vores 
mock-up. Disse overvejelser vil blive præsenteret både beskrevet ved tekst 
samt med tilhørende visuelle repræsentationer. Mock-upsene er lavet over 
udvalgte sider, som er repræsentative for hele hjemmesiden.
styresystemer, Windows 8 og 8.1 (billede X), Windows phone 7 og 8 (billede X) samt 
deres seneste konsols (Xbox One) (billede X). At dette design er brugt på to offentlige 
hjemmesider og at et firma som Microsoft har valgt at satse så stort på en brugerflade 
bygget op omkring “fliser”, gør at vi vurderer at dette har potentiale. På grund af dette 
har vi valgt at inddrage dette design i vores nytænkning af kk.dk.
Som beskrevet i kapitel 7.3, afsnit Mock-up skabes vores mock-ups gennem en 
række faser, som starter ud med mange skitser og et lettere ufokuseret design, 
hvorefter vi i anden fase vil udvælge det bedste fra fase 1 - begge tegnet i hånden. I 
sidste fase laves den endelig mock-up i grafikprogrammet Photoshop med 
udgangspunkt i materialet fra fase to. Her vil vores arbejde i de tre faser gennemgås.
Fase 1
For at sikre simpliciteten på kk.dk prøvede vi os frem med at indele de kategorier 
der findes under hver fane, i rubrikker og information om de tilhørende undersider. 
Dette fordi at vi ville se om ikoner ville være mere overskuelige end ren tekst. Starten 
til denne idé blev undfanget i mockup #02, (se bilag 13). 
Vi kom på, at det kunne være smart at give fanerne i toppen af siden farver. Dette 
gjorde vi for at fange deres opmærksomhed jævnfør kapitel 010, og for at gøre 
opmærksom på at der findes andre muligheder end fanen Borger, dette ses i mockup 
#04(se bilag 13). 
Vi kom på at det kunne være relevant, at have en vedblivende central søgebar, 
eftersom kk.dk er en særdeles omfattende hjemmeside. Første skitse til dette ses på 
mockup #05 (se bilag 13). 
Desuden er den eksisterende søgebar på kk.dk, meget lille og nem at overse. 
Under udfærdigelsen af mockup #05 kom vi på, at det måske kunne være smart med 
en fane der hed Ny I KBH for dels at simplificere forsiden, og for at imødekomme 
tilflyttere. I #06(se bilag 13) var tanken også at simplificere, denne gang ved at lave en 
fane med nyheder, så alle disse er samlet et sted på siden. De næste tre mockups, 
(#07- #09(se bilag 13)) var et forsøg på at arbejde os frem til en bedre måde at skifte 
mellem sprog på siden på, da den eneste eksisterende mulighed er på engelsk, og på 
ingen måde ligner den danske udgave af kk.dk Der findes som nævnt også nogle 
rubrikker på en vifte af forskellige sprog, helt til venstre i den nedre karrusselmenu, 
som leder videre til en side med en fejlmeddelelse. Med det efterfølgende mockup 
#10(se bilag 13) udforsker vi forskellige måder at lave rubrikker på. Her har vi kigget 
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på hvordan man kunne vise yderligere information i rubrikkerne, her vist som en 
såkaldt hoverfunktion til venstre, der viser informationer om rubrikkens undersider 
når man bevæger musen henover samt en rubrik med indholdet blotlagt fra starten af. 
Dette kræver ikke yderligere handling fra brugeren end at læse. Det er den sidste 
mulighed vi har valgt at gå videre med, fordi denne funktion også ville fungere 
optimalt på en tablet, i modsætning til eksempelvis borger.dk, hvis forsiden også er 
opbygget af rubrikker, men som kun viser yderligere information når man bevæger 
musen henover dem. I det efterfølgende mockup #11(se bilag 13), har vi kombineret 
ideen fra mockup #04 med farvede faner, og kombineret dette koncept med den 
vedblivende søgebar og rubrikkerne. Den efterfølgende mockup #12(se bilag 13) viser 
blot hvordan man kunne placere en form for navigation, via breadcrumbs, der allerede 
eksisterer på det nuværende kk.dk. Vi ser ikke nogen grund til at ændre på denne 
menu, da den fungerer glimrende og giver et godt overblik.
Som før nævnt, ønskede vi en bedre måde at kunne skifte sprog på siden på. I 
mockup #16(se bilag 13), har vi brugt en form for globus til at symbolisere, at siden 
findes på flere sprog, inspireret af hvordan man skifter sprog på visse 
smartphonekeyboards, og i håb om at brugerne trækker på erfaringer de har fra deres 
smartphone.  (#Eventuelt indsæt billede) Tanken her, er at når man klikker på 
globussen, kommer en popup op. Til sidst prøvede vi os frem med at placere fanerne 
helt ude til venstre, for at spare på pladsen, hvis man sidder på en bærbar med 
widescreen, hvilket nu til dags, er hovedparten af computere der bliver solgt. (Til 
fodnote: http://www.w3schools.com/browsers/browsers_display.asp) Når vi siger at 
vi vil spare på pladsen, er det med henblik, på at kunne give mere plads til brugbare 
informationer og et mere overskueligt interface.
Til sidst gennemgår vi hvordan vi forestillede os undersiden “Nem 
Affaldsservice” da det var en af eksemplerne på hvor kk.dk går rigtigt galt i byen, set 
fra et uasbilitysynspunkt. 
Vi har i mockup #2-03(se bilag 13) ændret overskriften, der gerne skulle 
tydeliggøre hvad man præcis kan se på denne underside. #2-04(se bilag 13) er endnu 
et eksempel på hvordan “Nem affaldsservice” kunne se ud. Her indtastes adressen, og 
i stedet for at loade hele siden, dukker resultaterne op under baren hvori man har 
skrevet sin adresse.Vi har her skrottet det gamle ikon for download af kalenderen. I 
stedet er der nu et større ikon, hvor tanken er at man kan få vist måned og dato i 
ikonet. Ved siden af ikonet, står simpelthen “Hent Kalender”, så man ikke er i tvivl om 
hvad et tryk på rubrikken gør. På den oprindelige side var der også et lille ikon med et 
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kort i, som ikke rigtigt gjorde andet, end at vise et udsnit af google maps, hvor 
adressen optræder. Det mente vi ikke havde ret meget anvendelse, eftersom det bør 
være nemmest bare at skrive sin adresse, da de flest godt ved hvor de bor. I mockup 
#2-05(se bilag 13) har vi valgt at lade hentningen af kalenderen, dukke op i et popup, 
for ikke at forvirre brugeren, i modsætning til den nuværende side, der åbner i et 
faneblad der hedder “Bestillinger og henvendelser” der som undertitel har “Kun for 
affaldssansvarlige.” 
Fase 2
I denne fase valgte vi de bedste mockups ud. Eftersom der ikke er den store 
variation i de mockups vi har lavet, har vi valgt at arbejde videre med mockup #11, 
 #19 og #20(se bilag 13). 
Første mockup i denne fase, mockup #3- 01(se bilag 13), viser en mere udvidet 
udgave at de førnævnte mockups. Her er baren med faneblade, blevet skubbet helt op 
imod toppen af skærm, for igen at spare på pladsen, og af samme årsag er københavns 
kommunes logo blevet skrumpet. Under baren med faneblade, illustrerer vi, hvordan 
man kunne vise rubrikkerne med sidens hovedkategorier. Her er tanken at hele 
rubrikken og overskriften, fungerer som et link til den overordnede underside, og de 
nedenstående links, er direkte genveje til populære undersider. mockup #3-02(se 
bilag 13) viser hvordan det ville se ud når man trykker på en af rubrikkerne. Her vises 
yderligere undersider på samme måde, som på forsiden, for at sikre en kohærent og 
simpel oplevelse for brugeren. Her ses “breadcrumbmenuen”, øverst under søgefeltet 
(vi forestiller os en mere aktiv menu der holder styr på brugernes færden uanset 
spring i overkategorier) man befinder sig på,  der skal øge overskueligheden, og sikre 
at man ikke farer vild på siden. En navigationsmenu ude til venstre er også dukket op, 
for at give et hurtigt overblik. Mockup #3-03( se bilag 13) er et eksempel på, hvordan 
siden ser ud når man bevæger sig et skridt længere ned i sidehierakiet. Her ses to 
forskellige typer rubrikker. Der er den samme som forsiden er opbygget af, og så har 
vi rubrikker uden links til yderligere en underside, som bruges, når man simpelthen 
ikke kan komme længere ned i hierakiet af sider fra den side rubrikken repræsenterer. 
Det efterfølgende mockup #3-04(se bilag 13) viser hvordan en endelig underside. Her 
illustreret i form af undersiden flytning. Her er den eneste yderligere henvisning i 
form af en knap der leder en videre til anmeldelse af flytning. Her kan man læse 
generelt om flytning og forskellige typer flytning. Til højre har vi valgt at vise en boks 
der henviser til en videoguide der guider en igennem flytning. Den er også på den 
nuværende side, men vi placerer den her mere centralt, i stedet for at gemme den væk 
i højre side og risikere at brugerne overser den i kraft af bannerblindhed. Nederst på 
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siden findes udfoldelige menuer med information omkring diverse ting i forbindelse 
med flytning. Her tænker vi naturligvis, at denne menu kan foldes ud, både ved klik på 
pilen (se bilag 13) og overskriften, for ikke at blive forvirret over erfaringer de måtte 
have fra andre IT-systemer. Det følgende mockup #3-05 viser blot hvordan vi 
forestiller os at det skulle se ud når man trykker på boksen med videoguiden i mockup 
#3-05. 
I mockup #3-06 og #3-07 Har vi prøvet at videreudvikle mockup #20 med den 
vertikale fanebladsbar, igen for at spare på den vertikale del af skærmen. Tanken er, at 
den samme menu, der havde befundet sig i vandret position, ville have taget mere 
plads i højden og have resulteret i for meget scrolling. I mockup #3-07 vises den 
navigationsmenu der også optræder på den nuværende side, ude til venstre. Den er 
blevet integreret i samme farveblok som fanebladene, for dermed at gøre det klart, at 
venstre side er forbeholdt navigationselementer. 
Mockups #3-08 og #3-09 er forsøg på at rydde op i den karrusselmenu og 
blokken “Nyheder” og det fokus der optræder på den nuværende udgave af kk.dk. I 
stedet for at “Nyheder” optræder på forsiden, har vi givet det sin egen fane, der hedder 
“Nyheder”, hvor man enten kan vælge kun at have “Nyheder og Fokus” eller 
kombinere det med disse to og eventuelle arrangementer der måtte være aktuelle. 
Mange af de ting man finder i den nedre karrusselmenu, og som ikke passer ind 
under disse kategorier, kan med fordel fordeles ud under eksisterende kategorier og 
dermed fjerne behovet for den eksisterende menu. Der er eksempelvis en del omkring 
rygestop og motionstilbud, der med fordel kunne rykkes ind under 
sundhedskategorien. 
Vi kom i tanke om, at vi i vores mockups, havde negligeret den fane der på den 
nuværende side hedder “om kommunen”, hvor der står en del ting, der stadig kunne 
være relevante at have nem adgang til. I #3-10 har vi igen rykket nogle af de elementer 
der optræder i den nedre karrusselmenu, ind under denne fane. Eksempelvis har vi 
flyttet boksen “Giv et praj” ind under kontakt. Derudover minder dette mockup 
utroligt meget om måden i de foregående mockups. 
Fase 3
I denne slog vi os fast på de mockup der virkede bedst og rentegnede disse. Vi 
endte ud med 9 forskellige tegninger, som vi mener dækker siden, da mange ting går 
igen på kk.dk.   
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Vi blev enige om at den vertikale menu var bedst, da der med denne blev mere 
plads på den midterste del af siden. Vi besluttede os for at lave den menu til 
“Nyheder”.
På forsiden er der dubletter, og noget af teksten går igen. Dette er fordi at det er 
lavet for at illustrere sidens opbygning.  
Når du kommer fra forsiden og går et skridt ned, er den eneste yderligere 
navigationselement “brødkrummen” oppe i bjælken under søgefeltet. Vi har valgt ikke 
at inkludere navigationsmenuen til venstre som optræder i den efterfølgende side da, 
det er der hovedundersiden og alle henvisninger er blotlagte og der ikke er nogen 
grund til at vise det to gange på samme side.
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Denne opgave have redegjort, analyseret og redesignet København kommunes 
hjemmeside på en række relevante punkter for den overordnede brugeroplevelse. Da 
vi mener at brugervenlighed er en essentiel faktor hvis digitaliseringsstrategien skal 
være succesfuld, har vores fokusområdet kredset omkring at skabe et brugervenligt 
design.
Hvor vi i dette projekt fik feedback fra brugerne på kk.dk gennem 
spørgeskemaer, og ud fra dette dannet os et indblik i hvad brugerne af hjemmesiden 
ser som problematiske, kunne vi i højere grad have fokuseres på User Centered Design 
(UCD). Hvor vi i begyndelsen af vores projekt havde kontakt med brugerne, blev den 
endelige process hovedsageligt udført gennem Designer Centered Design (DCD). 
Dette kan dog være problematisk da designere ikke altid ved hvad brugerne vil have, 
som nævnt i kapitlet Webnavigation. Hvis vi havde haft brugerinddragelse gennem 
hele designprocessen af både informationsarkitekturen samt mockups, kunne de have 
givet os feedback disse designs. Dette kunne have ført til langt mere gennemførte 
produkter, da brugerne kunne have set fejl, mangler og ulogiske elementer som vi 
muligvis ikke har opdaget.
DISKUSSION
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Det er ligeledes relevant at inddrage den metodiske tilgang i diskussionen. Som 
udgangspunkt søgte gruppen at få en ide omkring en gruppe borgeres baggrund for 
besøget med hjemmesiden, deres holdning til besøget og deres vurdering af elementer 
ved siden. Da spørgeskemaet hovedsageligt blev sendt ud til studerende, var en stor 
andel af besvarelserne fra folk under 30. Selvom man kan argumentere for at 
København er en studenterby, hvor mange unge er bosatte, kunne man dog have 
sørget for at have sendt det ud og fået besvarelser fra andre aldersgrupper. Man kunne 
her have opnået et bredere spektrum af brugere med spørgeskemaet, der ville have 
givet et mere nuanceret billede af borgernes erfaringer med hjemmesiden. Dog viste 
besvarelserne at mange unge studerende der er vant til at bruge moderne teknologier, 
rent faktisk havde mødt irritationsmomenter og problematikker med hjemmesiden, 
hvilket alt andet lige, må siges at skabe et undersøgelsesgrundlag for forbedring af 
interfacen og designet.  
Da hjemmesiden skal dækker funktioner, services og informationer som er 
relevante for størstedelen af de københavnske borgere bør dens design dække en 
næsten lige så bred befolkningsgruppe, som findes i København. Hvis man designer 
en hjemmeside som er målrettet de 18 til 25-årige risikere man utilfredshed fra de 
ældre generationer, og måske helt at miste den ældste generation. Dette kan være en 
stor udfordring at målrette et design til en så bred målgruppe da noget som kan virke 
logisk for den yngre del af befolkningen kan virke fremmed for den ældre del af 
befolkningen. Dette er i høj grad fordi den ældre generation har levet størstedelen af 
deres liv uden computeren som en central del af deres hverdag, hvorimod de unge har 
været vant til digitale interfaces i og med de er vokset op i takt med den digitale 
udvikling.  
Efter at have redegjort og analyseret de elementer vi har fundet vigtige for den 
overordnede brugeroplevelse, kan man diskutere hvorvidt kk.dk rent faktisk giver 
brugerne en dårlig brugeroplevelse. Hjemmesiden overholder mange af de gængse 
retningslinjer der eksisterer for useability og webnavigation, som gruppen har 
beskæftiget os med. Herunder fx brugen af underrubrikker på undersider som oplyser 
brugeren om sidernes indhold. Til trods for at vi i vores analyser har fundet problemer 
med hjemmesiden som den eksisterer i dag, og at vi på forhånd antog at der ville være 
store problemer med hjemmesiden, er det begrænset hvad vi har fundet af 
fundamentale fejl. Dog kan den helt klart forbedres hvilket vores mock-up og design 
også viser
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Vi har med denne opgave givet vores bud på en optimeret udgave er København 
kommunes hjemmeside. Vores teoretiske grundlag for at optimere websiden stammer 
i informationsarkitektur, webnavigation og brugervenlighed. Disse elementer har 
givet os en teoretisk forståelse for at redegøre og analysere den eksisterende 
hjemmeside og endvidere været grundlag for den praktiske udførsel af den forbedrede 
hjemmeside. Gennem en spørgeskemaundersøgelse fik vi indsamlet empiri omkring 
hvad folk generelt bruger kommunale hjemmesider til samt hvilke problematikker de 
møder ved dem. Vi spurgte derudover også specifikt ind til brug af København 
kommunes hjemmeside, hvilket gav en række brugbare svar omhandlende 
baggrunden for besøget, forstyrrende elementer og den overordnede vurdering af 
hjemmesiden. For at eksemplificere nogle af de problemer man kan møde med den 
nuværende hjemmeside, kreerede vi 2 personaer samt en række situationer som er 
typiske for brugen af hjemmesiden jf vores dataindsamling og statistik. Herfra har vi 
på baggrund af feltsudier beskrevet nogle scenarier, hvis formål er at udpensle nogle 
af de problematikker hjemmesiden besidder. Gennem en teoretisk forståelse for 
KONKLUSION
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hvorledes en hjemmesides sitemap bør være sammensat, analyserede vi kk.dks. I 
denne analyse fandt vi frem til at dybden af hjemmesiden kunne mindskes ved at lade 
udvalgte menuer dække bredere. Ud over dette fandt vi at hjemmesidens 
navigationsbarer til tider kan virke forvirrende for brugerne, på trods af vi ikke fandt 
nogle større problemer i stringensen. Problemet med forviring vurderes blandt andet 
til at skyldes den enorme mængde information kk.dk indeholder. Derfor kan man også 
godt forstå, hvis udviklerne bag kk.dk, ikke altid har formået at lave en hjemmeside 
der lever op til principper om venfungerende usability. Vi har blandt andet set, at 
simplicitet er en sjældenhed, og en konsistent brugeroplevelse savnes også. Vi har så 
ved hjælp af vores mockups forsøgt at give et svar på hvordan en hjemmeside, der 
opfylder principper for god usability, ser ud. Vi har gjort navigationselementernere 
gennemgående, således at man altid bør kunne finde rundt, uanset hvor man har 
bevæget sig hen på siden. 
På trods af de fejltrin kk.dk begår, havde vi antaget at status quo, var markant 
værre, end tilfældet rent faktisk viste sig at være. Så når alt kommer til alt, kunne 
kk.dk bestemt sagtens have gavn af et redesign, og på den anden side, er det ikke en af 
de kommunale websites det står slemmest til hos.
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Selvom gruppen opnåede kontakt med Københavns kommune, og fik tilsendt 
noget relevant statistik, kunne det have været en yderligere fordel at have arrangeret 
et interview med de medarbejdere der står for hjemmesiden. Vi kunne her have fået 
oplysninger omkring kommunes valg af interface og design, spurgt ind til 
informationsarkitekturen og dermed have indsamlet oplysninger om kommunes 
perspektiv på digitaliseringen af den offentlige kontakt og de tilhørende tanker bag 
designet af hjemmesiden. 
For at have fået skabt en dybere forståelse for, hvad en bruger specifikt tænker i 
mødet med hjemmesiden, og dertil hvordan denne bruger rent faktisk bruger 
hjemmesiden, kunne vi havde suppleret opgaven med kvalitative observationer og 
interviews(ekspert, fokusgruppe, in-situ). 
Gruppen kunne her have indsnævret en række forskellige målgrupper f.eks. unge 
studerende og/eller forældre og have uddelegeret en række opgaver til disse givne 
testpersoner. Observationer og opfølgende interviews kunne have givet et mere 
PERSPEKTIVERING
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dybdegående indblik i disse brugeres anvendelse, tilgang og vurdering af 
hjemmesiden. Ved at dykke ned i kvaliteten fremfor kvantiteten, kunne vi have sat de 
enkelte testpersoners mere specifikke holdninger til brugervenligheden og 
sværhedsgraden på hjemmesiden i stævne. 
Ved at fokusere på denne direkte form for brugerinddragelse, kunne man efter 
udarbejdelsen af produktet have testet det færdige mock-up på nogle testpersoner. 
Ved at vise testpersonerne vores forbedrede løsning, ville vi kunne modtage noget 
konstruktivt respons, der ville kunne anslå om designet var på vej i den rigtige 
retning. I forlængelse at dette kunne man have anvendt den iterative designprocess. 
Her kunne vi løbende have testet vores forslag til en optimering, og på baggrund af 
 disse informationer have udforsket og forbedret de forskellige designforslag. På 
denne måde kunne vi også undgå og eliminere uforudsete fejl og gradvist optimere det 
endelige mock-up.
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https://docs.google.com/forms/d/1sMDi5ubxvYBwEfo9wi_TJv1EVbD1KfGa_dpX-qQCHJg/edit 1/3
Offentlig  IT
1.   Hvad  er  din  alder?
Markér  kun  én  bolle.
  18-­25
  26-­30
  31-­35
  36-­40
  41-­45
  46-­50
  51-­55
  56-­60
  61-­65
  66-­70
2.   Mand  eller  Kvinde
Markér  kun  én  bolle.
  Mand
  Kvinde
3.   Har  du  nogensinde  oplevet  frustrationer  ved  brug  af  offentlige  hjemmesider/services?
Det  kunne  eksempelvis  være  borger.dk,  Skat,  der  hvor  du  får  el  vand  eller  varme  fra,  eller  din
lokale  kommune.
Markér  kun  én  bolle.
  Ja
  Nej
4.   Hvornår  har  du  sidst  oplevet  problemer  med  offentlige  hjemmesider?
Markér  kun  én  bolle.
  0-­6  måneder
  6-­12  måneder
  1-­2  år
  2-­4  år
  Aldrig
5.   Fandt  du  det  du  søgte  efter  på  den  givne  hjemmeside?
Markér  kun  én  bolle.
  Ja
  Nej
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6.   Hvis  Ja,  hvad  var  det?
7.   Føler  du  at  du  brugte  for  meget  tid  på  at  finde  det  du  skulle  bruge?
Markér  kun  én  bolle.
  Ja
  Nej
8.   Hvis  Ja,  hvilken  hjemmeside  var  det?
9.   Hvis  du  tænker  på  den  hjemmeside,  hvor  enig  er  du  så  i  følgende  påstand:
Sproget  var  let  forståeligt
Markér  kun  én  bolle.
  Meget  uenig
  Uenig
  Hverken  enig  eller  uenig
  Enig
  Meget  uenig
10.   Hvor  enig  er  du  i  følgende:
Jeg  synes  generelt  at  offentlige  digitale  services  (som  eks  borger.dk  eller
kommunehjemmesider)  er  uoverskuelige  ?
Markér  kun  én  bolle.
  Meget  uenig
  Uenig
  Hverken  enig  eller  uenig
  Enig
  Meget  Enig
11.   Jeg  synes  det  designmæssige  aspekt  af  offentlige  hjemmesider  (herunder  kommunale
hjemmeside)  er:
Markér  kun  én  bolle.
  Godt  og  funktionelt  design
  Har  ikke  tænkt  over  det
  Dårligt  og  ufunktionelt  designet
12.   Hvad  mener  du  kunne  forberedes  ved  de
offentlige  hjemmesider?
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Leveret  af
13.   Kan  du  komme  i  tanker  om  nogle  offentligt
hjemmesider  der  tiltalte  dig  og  var  nemme  at
navigere?
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18-­25 30 51  %
26-­30 7 12  %
31-­35 2 3  %
36-­40 2 3  %
41-­45 3 5  %
46-­50 8 14  %
51-­55 4 7  %
56-­60 3 5  %
61-­65 0 0  %
66-­70 0 0  %
Mand 21 36  %
Kvinde 37 64  %
Ja 52 88  %
Nej 7 12  %
61  svar
Se  alle  svar   Offentliggør  analyse
Oversigt
Hvad  er  din  alder?
Mand  eller  Kvinde
Har  du  nogensinde  oplevet  frustrationer  ved  brug  af  offentlige
hjemmesider/services?
Hvornår  har  du  sidst  oplevet  problemer  med  offentlige  hjemmesider?
Erik  Frank  Andersen
145
26/5/2014 Offentlig IT - Google Analyse
https://docs.google.com/forms/d/1sMDi5ubxvYBwEfo9wi_TJv1EVbD1KfGa_dpX-qQCHJg/viewanalytics 2/5
0-­6  måneder 35 59  %
6-­12  måneder 7 12  %
1-­2  år 7 12  %
2-­4  år 4 7  %
Aldrig 6 10  %
Ja 30 51  %
Nej 29 49  %
Ja 44 76  %
Nej 14 24  %
Fandt  du  det  du  søgte  efter  på  den  givne  hjemmeside?
Hvis  Ja,  hvad  var  det?
Kan  ikke  huske,  men  stopper  ikke  før  jeg  finder  hvad  jeg  skal  bruge    Kørekort
Beregning  af  årsopgørelse  13    bolig  sikring    Alt  fra  feriekonto  til  boligsikring
ungdomskort    Årsopgørelse  på  skat.dk    Adresse  ændring    Årsopgørelse   Hvordan
man  flytter    digital  post  -­  adresseflyt    hjemmehjælp    kan  ikke  huske    Boligstøtte  på
borger.dk    Digital  postkasse  erhverv   SU  Regler    Skatteoplysninger    Selvangivelse
Boligsikring    Ansøgning  til  boligsikring    forskudsopgørelse    Information  omkring
adresseflytning  til  postdanmark.    Info  om  Digital  Post,  Statser  for  SU  og  Statsministerens
kalender    flytning    Su-­regler
Føler  du  at  du  brugte  for  meget  tid  på  at  finde  det  du  skulle  bruge?
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Meget  uenig 5 8  %
Uenig 12 19  %
Hverken  enig  eller  uenig 19 31  %
Enig 21 34  %
Meget  uenig 5 8  %
Meget  uenig 2 4  %
Uenig 9 16  %
Hverken  enig  eller  uenig 18 32  %
Enig 22 39  %
Meget  Enig 6 11  %
Hvis  Ja,  hvilken  hjemmeside  var  det?
Aflæsning  af  vand  og  varme    skat.dk,  kk.dk    bolig  sikf    bolig  sikring    Kerteminde
Kommune    Kan  ikke  huske    Københavns  kommune    ?    Skat   Kolding  kommune
www.SKAT.dk    Virk.dk    udbetaling  Danmark    skat    Borger.dk    kan  ikke  huske
Københavns  Kommune    Skat.    Skat,    skat.dk    Skat.dk  og  borger.dk    Aalborg
kommune    ungdomskort.dk    su.dk    Skat.dk    Skat.dk   Www.skat.dk    boger.dk
Ungdomskort.dk    borger.dk  og  postdanmark    Assens  kommune    Skat    borger.dk
SU
Hvis  du  tænker  på  den  hjemmeside,  hvor  enig  er  du  så  i  følgende  påstand:
Hvor  enig  er  du  i  følgende:
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Godt  og  funktionelt  design 9 16  %
Har  ikke  tænkt  over  det 20 35  %
Dårligt  og  ufunktionelt  designet 28 49  %
Jeg  synes  det  designmæssige  aspekt  af  offentlige  hjemmesider  (herunder
kommunale  hjemmeside)  er:
Hvad  mener  du  kunne  forberedes  ved  de  offentlige  hjemmesider?
at  de  er  nemmere  at  bruge    informationsdesign    NemID  er  meget  tungt  at  arbejde  med
Kortere  stier  ind  til  det  generelle  man  leder  efter.   at  der  ikke  blev  brugt  fagsprog  -­  men  at
den  talte  til  en  i  øjnhøjde    skal  skrives  af  brugerne    Siderne  er  ofte  nede  ,  jeg  har  brugt
dem  en  del  da  jeg  i  forbindelse  med  mit  job  skulle  vejlede  andre  i  at  bruge  dem  .  Tydligere
sprog  -­  tydeligere  vej  /  gengange    Sproget.  Fx  på  Skat  går  de  ud  fra  at  alle  borgere  kender
alle  økonomiske  termer.  Der  mangler  en  "Skat  for  dummies".  Det  er  også  bøvlet  at  tjekke
status  på  SU-­lån.    Bedre  vejledning   Gøre  det  let  for  brugerne  at  finde  rundt  og  mange  af
kommunernes  hjemmeside  virker  som  noget  der  er  blevet  lavet  i  70'erne.    Giv  en  mere
specifik  guide  til  det  man  søger  og  drop  alle  de  unødvendige  ting.    De  skal  være  nemmere
at  finde  ind  i  med  link    Bedre  kontakfinformation    Opsætningen    Alt    ?  nej
Detaljerede  beskrivelser/forklaringer    Flere  informationer    Mere  simpel  opbygning   At
linkene  virker    Gør  det  mere  gennemskueligt  hvilke  funktioner  der  ligger  hvor.  Og  hvad  er
forskellen  på  e-­boks  og  digital  postkasse?    Flere  detaljer  at  søge  på    Mere  tidssvarende
design    Det  er  kedelige  at  se  på,  og  man  opgiver  hurtigt  at  finde  det  man  søger,  da  man
skal  bruge  meget  tid  på  at  læse  sig  frem  til  det.   "Færre  klik"    mere  intuitivt    Grafikken
og  logikken    Har  ikke  forstand  på  det    Overskueligt  overskrifter,  så  man  ikke  leder  i
blinde    1)  Meget  mere  enkelt  bruger  design.  2)  Hvis  man  ikke  kan  finde  det  man  søger,
skal  hjælpe  funktionen  være  behjælpelig  og  ikke  bare  en  "kopi"  af  hjemmesiden.    Det  er
meget  forskelligt  fra  kommune  til  kommune  og  hjemmeside  til  hjemmeside.  Men  det
generelle  design  er  gerne  et  problem.    Designet  skal  gøre  det  mere  logisk  at  finde  rundt  på
siden.   Overskuelighed  og  sproget
Kan  du  komme  i  tanker  om  nogle  offentligt  hjemmesider  der  tiltalte  dig  og
var  nemme  at  navigere?
Hvidovre  Kommunes  hjemmeside  tror  jeg.    Nej    su.dk,  roskilde.dk    nej    Nej.    Nope
gomore    Nope.    Alle  www  hjemmesider  er  vel  offentlige?  Rejseplanen  er  fin
Feriepenge-­siden.  Den  er  sygt  god.    Borger.dk  syntes  jeg  er  blevet  ret  pænt  designet
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efterhånden    kk.dk    skat.dk.  sundhed.dk    Jeg  synes  Herlev  kommune  har  fået  en
flottere  hjemmesiden,  men  der  mangler  stadig  noget.   Skat    Nej!   ikke  specielt
Muligvis  :)
Antal  daglige  svar
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TABEL 3. RESPONDENTERNES FORMÅL MED BESØG PÅ KOMMUNALE 
HJEMMESIDER
Københavns Kommune Andre kommuner
- Information om børnepasning 
- Flytning 
- Jeg skulle giftes på rådhuset og mangl
- Melde flytning 
- Flytning, åbningstider, 
- Borgerservice,
- Ledige stillinger mm.
- Fondesøgning, jobansøgning, skiftning af læge 
- Undersøge budget for miljøkampagner. 
- Skifte adresse  
- Jobsøgning Bibliotek  
- Information  
- Forskelligt  
- Projekt om cykelkultur 
- Melde flytning 
- At søge om merudgifter 
- Flere ting, skat, flytning etc. 
- Jeg skulle giftes på rådhuset og skulle booke tid 
- At finde parkeringsreglerne for københavns 
kommune 
- Undersøge boligstøtte 
- Research 
-Skulle i kontakt med Miljø og Teknik afdelingen. 
- Har også anvendt hjemmesiden for at søge efter 
information om eksempelvis grønne områder i 
København i arbejdssammenhænge 
- Borgerservice aktiviteter 
- Mange forskellige. 
- Skat, boligstøtte, ændring af adresse osv. 
- Boligstøtte 
- Flytning 
- Boligstøtte 
- Kan ikke huske det 
- Bibliotek, 
- Firmastart.
- Der har været mange 
- Flytning 
- Arbejde
- Tjekkede den ud i forbindelse med at jeg var 
flyttet til komunnen 
- Det samme som ovenpå 
- Finde ud af tilbagebetaling af SU-lån 
- Flytning
- Skulle finde svar på specifikt spørgsmål 
- At søge information 
- SU gæld 
- Finde åbningstider 
- Jeg ønskede at finde et telefonnummer 
- Social & sundhed 
- Kan ikke huske 
- Research 
- Information 
- Affald/Job 
- At fornye pas 
- At finde en forening 
- At finde regler og muligheder for borgerlige 
vielse 
- Job- og praktiksøgning 
- Afhentningstider for affald 
- Jobopslag,
- Hvornår skrald bliver hentet 
- Hvor finder man dit og hvor får man oplysning 
om dat 
- Søge oplysninger 
- Fondesøgning 
- Skulle fornye kørekort 
- Søge SU, 
- Forny pas, 
- Se skatteoplysninger 
- Boligstøtte 
- Regne boligsikring ud 
- Biblioteksservice 
- At finde kontaktinfo 
- Faldregistrering 
- At finde svar på nogle spørgsmål.
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TABEL 4: HINDRINGER I MØDET MED HJEMMESIDEN
Københavns Kommune Andre kommuner
- Ikke særlig overskuelig/logisk opbygget 
hjemmeside, 
- For mange klik før man er ved målet 
- Der er mange underkategorier, der sikkert giver 
mening for kommunen, men som er svære at 
gennemskue som borger 
- Man skulle igennem mange klik
- Dårlige formuleringer og kringlede overskrifter. 
- Det var ikke nemt tilgængeligt, ej heller at finde 
kortet over parkeringszonernedet var linket til en 
anden side(faldregistrering) 
- Det var svært at finde frem til den rigtige 
afdeling, så endte med at maile til én afdeling som 
så kunne sende mig videre til den rigtige 
- Forvirrende og uoverskuelig hjemmeside 
- Der var ingen form for rute til mit mål. Når man 
tror man er på rette vej, finder man hurtig ud af at 
det ikke er. 
- De skulle til at få et ordenligt søgefelt 
- Forvirring, uoverskuelighed, for mange 
underkategorier 
- Der er for meget information der er irrelevant 
- Dårlig opbygning af siden.
- Det var ikke der, hvor jeg forventede det, og 
søgefunktionen var ikke effektiv - Hjemmesiden 
var uoverskuelig og jeg var i tvivl om det rent 
faktisk var der jeg skulle lede. 
- UoverskuelighedKompleksiteten på kommunale 
sider er ofte for høj og der er dårlig navigation / 
traversability 
- En ikke opdateret hjemmeside eller manglende 
oplysninger om det emne som jeg søgte
- Dårlig opbygning af siden, med ringe hjælp - 
Mangler logisk opbygning jeg skulle i gennem alt 
for mange trin 
- Siden kendte ikke søgeordet. 
- Rodet navigation 
- Det var svært at finde det jeg skulle bruge. - 
Endte med at søge på google, for så at komme ind 
den vej svært at finde rundt i 
- Nogle kommuner offentliggør ikke kontaktinfo 
på ledere 
- Skulle igennem flere arbejdsgange for at finde 
det søgte 
-Dårlig strukturering af hjemmesiden 
- Som skrevet tidligere forkerte kommandoveje
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TABEL 5: FORSLAG TIL FORBEDRINGER AF HJEMMESIDEN
Københavns Kommune Andre kommuner
- Nej en direkt link til eboks 
-Et søgefelt og mere User Interface gennemgang af 
hjemmesiden, da den ikke er særlig brugervenlig. 
Man behøver ikke et søgefelt, hvis den havde en 
god omgang User Interface, men det behøver 
denne.
- Nej
- Nej. 
- Lettere kommandoveje 
- Selve designet var lidt uoverskueligt
- Mere overskuelige menuer
- Mere simpelt udseende
- Skrot kravet til Adobe Acrobat Reader. 
- Måske et sted man kan henvende sig med 
tvivlsspørgsmål? 
- Nej, men jeg vil meget gerne læse jere projekt 
når I er færdige! Skriv til mig på sasra@holb.dk. 
Mange tak og pøj pøj! 
- Nej 
- Webmasteren kunne have gavn af at følge 
forskellige almindelige menneskers søgen på 
siden, for folk tænker forskelligt, ikke 
nødvendigvis med webmasterens egen logik. - Det 
mindste man kan gøre er at opdaterer lad 
almindelige mennesker læse og "oversætte"til 
menneske sprog 
- Nej 
- Link til eboks 
- Gøre hjemmesiden mere intuitiv. Evt. se på 
hvordan de mere innovative hjemmesider er 
bygget op. Mange sider giver adgang til lige så 
mange data, men på en meget nemmere måde. 
- Strømlinet navigation
- Forbedret søgemaskine, bedre opsætning og 
design, sprogmæssigt skal der arbejdes med at 
skrive levende, relevant og forståeligt. 
- At selve programmet har mange flere begreber at 
den kan søge under. Ellers mange flere 
valgmuligheder at kunne søge under 
- Ansæt kommunikationsfolk til at ændre 
skrivelser både på hjemmeside og i anden 
kommunikation, så det passer til lægfolk
- Mere nøjagtige opskrifter 
- Mere logisk opbygning af menuer
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(QNHOW\GHOVHU
' NQLQJDIWDEWDUEHMGVIRUWMHQHVWHSJDGLWEDUQVKDQGLFDS
' NQLQJDIPHUXGJLIWHUWLOE¡UQ
' NQLQJDIPHUXGJLIWHUWLOYRNVQH
6XSSOHUHQGHWLOO J
6 UOLJVW¡WWHWLOEU¡NSHQVLRQLVWHU
/HJDWHUIRUWU QJHQGH
8GGDQQHOVH
'DQVNXQGHUYLVQLQJ
.ODJHYHMOHGQLQJ
,QIRUPDWLRQWLODQGUHNRPPXQHU
6SHFLDOXQGHUYLVQLQJ
8GGDQQHOVHVYHMOHGQLQJ
'DJK¡MVNROHU
6WXGHUHQGHL.¡EHQKDYQ
-REV¡JQLQJRJOHGLJKHG
/HGLJWULQIRUWULQ
+YLVGXPRGWDJHUHOOHUV¡JHUGDJSHQJH
8QGHUnU
2YHUnU
+YLVGXPRGWDJHUHOOHUV¡JHUNRQWDQWKM OS
8QGHUnU
2YHUnU
9DOJDIDQGHQDNW¡U
2PERRNMREFHQWHUDIWDOH
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8GGDQQHOVHVRJNRQWDQWKM OS
5HJOHUIRUXGGDQQHOVHVRJNRQWDQWKM OS
1nUGXDOOHUHGHPRGWDJHUXGGDQQHOVHVHOOHUNRQWDQWKM OS
)HULHUHJOHU
6NDOGXVWDUWHXGGDQQHOVH"
(QOLJIRUV¡JHUXQGHU
7LOVNXGWLOEHWDOLQJDIGHOWDJHUJHE\U
6WXGHUHQGH
+M OSWLOHQOLJHIRUV¡UJHUHPHOOHPWRXGGDQQHOVHU
1\XGGDQQHW
.NDVVHQ3DUWVK¡ULQJ1HGV WWHOVHDI\GHOVH
.RQWDNWRV
(QJDQJVKM OS
7LOEDJHEHWDOLQJ
6XSSOHUHQGHXGGDQQHOVHVHOOHUNRQWDQWKM OS
.RQWDQWKM OSVUHIRUP
8QGHUnU
2YHUnU
6DPOHYHQGH
,QGVDWVHU
+M OSWLOLQGVDWWH
)XOGPDJW
.XUVHUSUDNWLNRJO¡QWLOVNXG
'LQHSHUVRQOLJHPXOLJKHGHU
'LYHUVHMRERUGQLQJHU
-REPHGO¡QWLOVNXG
9LUNVRPKHGVSUDNWLN
-REURWDWLRQ
%OLYIDJO UW
'DJSHQJHLXGODQGHW
,QIRUPDWLRQVP¡GHUIRUDNDGHPLNHUH
6nGDQKDUGHDQGUHJMRUW
&DUROLQH
7HUHVD
7ULQH
6nGDQV¡JHUGXMRE
%UXJGLWQHWY UN
6NULYHWJRGW&9
-RERJVWXGLHULXGODQGHW
-REL6YHULJH
6WXGLHL6YHULJH
-REL1RUJH
6NULYHQJRGDQV¡JQLQJ
6¡JEUHGW
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)RUEHUHGGLJLQGHQDQV WWHOVHVVDPWDOHQ
/DYUHVHDUFK
7\SLVNHVS¡UJVPnOIUDDUEHMGVJLYHUHQ
9 UEHYLGVWRPGLWNURSVVSURJ
6¡JLGDWDEDVHURJRSUHWSURILOHU
%UDQFKHHOOHUNDUULHUHVNLIW
+YLVGXHUEOHYHWI\UHW
+¡UNDUULHUHUnGJLYHUIUD0HUFXUL8UYDO
6 UOLJHRUGQLQJHURJMREPXOLJKHGHU
)OHNVMRE
)OHNVMRE1\RUGQLQJ
)OHNVMRE*DPPHORUGQLQJ
-RERSVODJWLOIOHNVMRE
6HQLRUMRE
-RERSVODJWLOVHQLRUMRE
6¡JVHOYVHQLRUMRE
)LQGHQVHQLRUMREEHU
/HGLJKHGV\GHOVH
/HGLJKHGV\GHOVHXQGHUIHULH
2SK¡U
(UNO ULQJRPRSO\VQLQJVSOLJW
)XOGPDJW
.NDVVHQ6DQNWLRQHU
)OHNV\GHOVH
QGULQJHUWLOORYHQRPIOHNV\GHOVH
$QV¡JQLQJRP)OHNV\GHOVH
6DWVIOHNV\GHOVH
8GPHOGHOVHRJWLOEDJHEHWDOLQJ
2SO\VQLQJVSOLJWQnUGXInUIOHNV\GHOVH
%LGUDJVIULSHULRGHU
.RQWDNW
5HYDOLGHULQJ
<GHOVHUQH
+DQGLFDSRJMRE
6W¡WWHLRUGLQ UWMRE
6W¡WWHWLOKM OSHPLGOHURJLQGUHWQLQJDIDUEHMGVSODGV
$QV WWHOVHPHGO¡QWLOVNXG,VEU\GHURUGQLQJHQ
3HUVRQOLJDVVLVWDQFH
)RUWULQVDGJDQJ
%HVN\WWHWEHVN IWLJHOVH
5HVVRXUFHIRUO¡EV\GHOVH
5HKDELOLWHULQJVWHDPHW
)LQGGLWFHQWHU
-REFHQWUH
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8QJHFHQWUHW
$UEHMGVPDUNHGVFHQWHU
&HQWHUIRU$UEHMGVIDVWKROGHOVH
&HQWHUIRU-RELQGVDWV
%HVN IWLJHOVHVFHQWUH
&HQWHUIRUNRPSHWHQFHRJEURE\JQLQJ
&HQWHUIRU%HVN IWLJHOVH6SURJRJ,QWHJUDWLRQ
&HQWHUIRU$INODULQJRJ%HVN IWLJHOVH
<GHOVHVVHUYLFHV
)ULWLGVMRERJVWXGLHMRE
)LQGHWMRE
5HJOHURJO¡Q
nU
nU
nUPHGVWXGLHMRE
$UEHMGVPLOM¡UHJOHU
-REHNVHPSOHU
%DUUHQJ¡ULQJ
3LFFRORLNRQVXOHQWYLUNVRPKHG
3LFFRORSnKRWHO
6DOJVDVVLVWHQW
:HEJUDILNHU
$QQD0HH$OOHUVOHYVKLVWRULH
*RGHUnGWLOMREV¡JQLQJ
2PIULWLGVMRELQGVDWVHQ
.RQWDNW
9RUHVKLVWRULH
3UHVVH
6QDUWI UGLJSnXQLYHUVLWHWHW
+YLVGLQGDJSHQJHUHWXGO¡EHU
6 UOLJXGGDQQHOVHV\GHOVH
,QWHUQDWLRQDOHERUJHUH
8QGHUnUL'DQPDUN
2YHUnUL'DQPDUNHOOHUGDQVNVWDWVERUJHU
-REHYHQWV
%ROLJ
$IIDOG
6RUWpUGLWDIIDOG
'DJUHQRYDWLRQ
(OHNWURQLN
)DUOLJWDIIDOG
*ODV
+DYHDIIDOG
+nUGSODVW
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0HWDO
3DSRJNDUWRQ
3DSLU39&RJLPSU JQHUHWWU 
6WRUVNUDOG
-XOHWU VDIKHQWQLQJ
,QGUHWQLQJPHGSODGVWLODIIDOG
%\WWHKM¡UQHW
) OOHVNRPSRVWHULQJ
0\QGLJKHGVNUDY
$IIDOGVO¡VQLQJHU
0nORJGDWD
JHWVRUWHULQJ
3DSIRUV¡JHW
$IIDOGVJXLGH
$IIDOGVVNLOWH
*HQEUXJVVWDWLRQHU
%LVSHHQJHQ*HQEUXJVVWDWLRQ
%RUJHUY QJHW*HQEUXJVVWDWLRQ
.XOEDQHYHM*HQEUXJVVWDWLRQ
9DVE\JDGH*HQEUXJVVWDWLRQ
9HUPODQGVJDGH*HQEUXJVVWDWLRQ
&KULVWLDQLD1 UJHQEUXJVVWDWLRQ
7LQJEMHUJ1 UJHQEUXJVVWDWLRQ
*DUWQHUJDGH1 UJHQEUXJVVWDWLRQ
+DUDOGVJDGH1 UJHQEUXJVVWDWLRQ
+¡UJnUGHQ1 UJHQEUXJVVWDWLRQ
0¡OOHJDGH1 UJHQEUXJVVWDWLRQ
1DERNRPPXQHUVJHQEUXJVVWDWLRQHU
.RQWDNWSHUVRQIRUDIIDOG
$SRWHNHURUGQLQJ
1HP$IIDOGVVHUYLFH
$IKHQWQLQJDIDIIDOGSnKHOOLJGDJH6HQGHUWLO2PNRPPXQHQVLGH
0LOM¡
6NDGHG\U
2QOLQHDQPHOGHOVHDIURWWHU
6nGDQYHGGXDWGXKDUInHWURWWHU
8QGJnURWWHU
5RWWHVS UUH
)DNWDRPURWWHU
$QGUHG\URJVNDGHG\U
2OLHWDQNH
)LQGROLHWDQN
)LQGWDQNDWWHVW
(WDEOHULQJHOOHUXGVNLIWQLQJ
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.RQWURORJYHGOLJHKROGHOVH
6O¡MIQLQJRJERUWVNDIIHOVH
6SLOGRJDQVYDU
6S¡UJVPnORJVYDU
-RUGIRUXUHQLQJRJVXQGKHGVULVLNR
)RUXUHQLQJSnHQJUXQG
6¡JIRUXUHQLQJVRSO\VQLQJHU
*RGHUnGLKYHUGDJHQ
5nGWLOGLJPHGE¡UQ
'\UNQLQJRJMRUGIRUXUHQLQJ
,QGUHWQLQJDIKDYHQ
)RUXUHQLQJLLQVWLWXWLRQHU
6¡JLQVWLWXWLRQHOOHUOHJHSODGV
6S¡UJVPnORJVYDU
)DNWDRPIRUXUHQLQJ
)DNWDRPVXQGKHGVULVLNRHQ
9DUPH
6DPOHWDQNH
0HWURE\JJHULHW
+YLVGXYLONODJH
.ODJHRYHUPLOM¡IRUKROG
'LWDQVYDUVRPJUXQGHMHU
5HQKROGDIIRUWRYH
1\UHQKROGVRUGQLQJSnLQGUH1¡UUHEUR
*UDIILWL
)RUVNHOOLJHW\SHUJUDIILWL
)RUHE\JJHOVHDIJUDIILWL
*UDIILWLEnGHXORYOLJWRJORYOLJW
3XOMHWLOJUDIILWLEHN PSHOVHL1RUGYHVWNYDUWHUHW
+HJQLQDERVNHO
+HJQVORYHQ
3DUDJUDILE\JQLQJVYHGW JWHQ
6NRUVWHQVIHMQLQJ
6W¡WWHRJOnQWLOEROLJ
%ROLJVW¡WWH
/nQWLOEHERHULQGVNXG
(MHQGRPVVNDW
(MHQGRPVVNDWWHURJDIJLIWHU
/nQWLOEHWDOLQJDIHMHQGRPVVNDWWHU
(MHQGRPVDWWHVWHU
6 UOLJVW¡WWHWLOK¡MHEROLJXGJLIWHU
6¡JVW¡WWH
7LOEDJHEHWDOLQJDIV UOLJVW¡WWH
%ROLJHURJERWLOEXG
168
$NXWEROLJQ¡G
+HUEHUJHURJNULVHFHQWUH
6N YHEROLJHU
%ROLJHUWLOKDQGLFDSSHGH
6DJVEHKDQGOLQJ
%ROLJHUWLOXQJH
)LQGHQEROLJ
-HJHUDNXWEROLJV¡JHQGH
-HJYLOJHUQHERVDPPHQPHGDQGUH
-HJYLOJHUQHOHMH
-HJYLOJHUQHHMH
-HJYLOJHUQHERXGHQIRU.¡EHQKDYQ
7LOVNXGRJKM OSWLOEROLJ
5LPHOLJHEROLJYLONnU
)DNWDRPEROLJHUWLOXQJH
%ROLJHUWLOERUJHUHPHGSV\NLVNV\JGRP
+MHPPHYHMOHGHUH
%ROLJHUWLO OGUH
$QV¡JQLQJ
3OHMHEROLJHU
OGUHEROLJHU
3OHMHEROLJHUWLOXGVDWWH
%LOOLJHEROLJHU
$OPHQ%ROLJ
)DNWDRPELOOLJHEROLJHU
$OPHQHEROLJHU
6W\ULQJVGLDORJ
8HQLJKHGPHOOHPOHMHURJXGOHMHU
+XVOHMHQ YQHQH
/HMHQVVW¡UUHOVH
9DUPHRJYDQGUHJQVNDEHU
)UDIO\WQLQJHU
$QGUHVDJHU
$QNHQ YQHW
%HERHUNODJHQ YQHW
)UDIO\WQLQJHU
9DUPHRJYDQGUHJQVNDEHU
+XVRUGHQVDJHU
$QGUHVDJHU
*HQHUHOWRPVDJVEHKDQGOLQJ
6DJVEHKDQGOLQJ
%HKDQGOLQJDISHUVRQOLJHRSO\VQLQJHU
%\JJHUL
$QV¡JRPE\JJHWLOODGHOVH
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/HMOLJKHG
6DPPHQO JQLQJDIOHMOLJKHGHU
.¡NNHQRJEDG
%U QGHRYQ
9DQGRJDIO¡E
$OWDQHU9 JJHG¡UHRJORIWHU
7DJEROLJHURJWDJWHUUDVVHU
(QIDPLOLHKXV
1\WKXV
*DUDJHURJFDUSRUWH
7LOE\JQLQJHURJWDJHWDJHU
9DQGRJDIO¡E
$OWDQHU
.RORQLKDYHKXV
)¡OJGLQE\JJHVDJ
%ODQNHWWHU
*HE\U
6DJVEHKDQGOLQJVWLG
.ODJHUK¡ULQJRJDNWLQGVLJW
3DUWVK¡ULQJ
$NWLQGVLJWLHQE\JJHVDJ
.ODJHU
)UHGHGHRPUnGHU
-RUGIRUXUHQLQJ
-HJERUSnHQOHWWHUHIRUXUHQHWJUXQG
-HJERUSnNRUWODJWJUXQG
-HJERULNRORQLKDYH
%HYDULQJRJRPE\JQLQJ
%HYDULQJVY UGLHU
)UHGQLQJHU
%\IRUQ\HOVH
%\JQLQJVIRUQ\HOVH
(NVHPSOHUSnE\JQLQJVIRUQ\HOVHU
6¡SDVVDJHQ
*HUQHUVJDGH
JLUVJDGH
3HWHU)DEHUV*DGH
9DOGHPDUVJDGH
1¡UUHEURJDGH)\HQVJDGH
1¡UUHEURJDGH
%DOGHUVJDGH
(QJKDYHYHM
%HOOPDQVJDGH
+YRUGDQInUMHJWLOVNXG
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+YRUGDQXGY OJHVHMHQGRPPH
+YRUGDQSULRULWHUHUYLSURMHNWHU
$QV¡JQLQJRPWLOVNXG
6S¡UJVPnO
.UDYWLODQV¡JQLQJVRJSURMHNWPDWHULDOH
%RUGXLHQXVXQGEROLJ
%RUGXLHWLQGVDWVRPUnGH
*HQKXVQLQJ
+YDGVLJHUE\IRUQ\HOVHVORYHQ"
9LOGXNODJHRYHUE\IRUQ\HOVH"
*nUGKDYHU
9LVLRQHQEDJ.¡EHQKDYQV*nUGKDYHU
$QV¡JQLQJ
3URFHVVHQIUDLGpWLOJnUGKDYH
(NVHPSOHUSnJnUGKDYHU
$NWXHOW
NRQRPL
+YDGVLJHUORYHQ
+YRUGDQNODJHUPDQ
2PUnGHIRUQ\HOVHU
)XJOHNYDUWHUHW
&HQWUDOH9HVWHUEUR
,QGUH1¡UUHEUR
6NW.MHOGV.YDUWHU
6XQGKROPVNYDUWHUHW
*O9DOE\
2PUnGHIRUQ\HOVH+XVXP
2SO\VQLQJHURPHMHQGRPPH
%%5%ODQNHWWHU
0DWULNXO UHIRUDQGULQJHU
6HUYLWXWWHU
$GUHVVHWLOGHOLQJ
7RPPHEROLJHU
.OLPDWLOSDVQLQJ
6N\EUXG
6N\EUXGVVLNULQJDIGLQE\GHO
/RNDODIOHGQLQJDIUHJQYDQG
$QV¡JQLQJRPQHGVLYQLQJ
$QV¡JQLQJRPXGOHGQLQJ
*U¡QQHWDJH
+YLONHNUDYVWLOOHUNRPPXQHQ"
(QHUJLIRUEHGULQJHU
5HQRYHULQJ
6ROFHOOHU
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(UWDJHWHJQHW"
NRQRPL
%\JJHWLOODGHOVH
)RUEROLJIRUHQLQJHU
7LOVNXGVPXOLJKHGHU
,QGHNOLPD
(OVSDUHUnG
9DUPHVSDUHUnG
0 UNQLQJVRUGQLQJHU
%\JQLQJHU
3URGXNWHURJLQGHNOLPD
(QHUJLIRUEUXJ
7UDILN
3DUNHULQJ
%HERHU
/LFHQVRJIOH[]RQHNRUW
1DERWLOHQPHWURE\JJHSODGV
%HV¡JHQGH
3ELOOHWWHU
3ULVRYHUVLJW
*HE\UHUIRUNUHGLWNRUW
.RPPXQDOWGUHYQHSDUNHULQJVDQO J
(OELOHU
/DGHVWDQGHUH
'HOHELOHU
9HMH
9LQWHUL.¡EHQKDYQ
*UXQGHMHUHQVDQVYDU
'HWWDJHUYLRVDI
2IWHVWLOOHGHVS¡UJVPnO
(ULVHQVLNNHU
9LQWHUEDGQLQJ
.RUWRYHUVQHU\GQLQJHQRJVDOWQLQJ
2IIHQWOLJHOOHUSULYDWYHM
)RUVNHOOHQSnSULYDWRJRIIHQWOLJYHM
9HGOLJHKROGDISULYDWHI OOHVYHMH
9HMDUEHMGH
6066HUYLFH
%\HQVWUDILN
7U QJVHO
7UDILNIRUV¡J
QGULQJHUSnYHMH
QGULQJHUSnSULYDWHI OOHVYHMH
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1\SULYDWYHMVORY
QGUHWYLJHSOLJWKDMW QGHU
&\NHOSDUNHULQJ
(QVUHWQLQJ
,QGN¡UVHORYHUN¡UVHO
3DUNHULQJVIRUKROG
6WROSHUSnYHMRJIRUWRY
9HMEXPS
9HMOXNQLQJ
9HMWU HU
2YHUWDJHOVHDIYHMH
7UDILNW OOLQJSnSULYDWHI OOHVYHMH
QGULQJHUSnRIIHQWOLJHYHMH
&\NHOVWDWLYHU
,QGN¡UVHORYHUN¡UVHO
6WROSHURJSXOOHUWHU
9HMWU HU
6W¡UUHSULYDWHYHMSURMHNWHU
6DPW\NNHRJSDUWVK¡ULQJYHGYHMSURMHNWHU
9HMQDYQH
1\HYHMQDYQH
8KHOGSnRIIHQWOLJYHM
6NDGHVDQPHOGHOVH
&\NOHUQHVE\
&\NHOVWLHURJUXWHU
*U¡QQHF\NHOUXWHU
3HQGOHUSnF\NHO
2PF\NHOVWLHURJEDQHU
*LYHWF\NHOWLS
3URMHNWHU
&\NHODQO JVSURMHNWHU
YULJHF\NHOSURMHNWHU
3ROLWLNRJVWUDWHJL
*U¡QE¡OJH
)DNWDRJYLGHQ
)DNWDRPF\NHOE\HQ.¡EHQKDYQ
&\NOLQJHQVVDPIXQGV¡NRQRPLVNHJHYLQVWHU
6\YJUXQGHWLODWF\NOH
3UHVVHRJSXEOLNDWLRQHU
&\NHOSXEOLNDWLRQHU
&\NHOSUHVVHRPWDOH
&\NHOSUHVVHRPWDOHWLGOLJHUHnU
9LGHRHURPF\NHOE\HQ
9LGHRHUIUD.DUPDUD]]LDHQ
173
9LGHRHUIUDF\NHOWHDWHU
/LQNV
6LNUH6NROHYHMH
)RUVNROHU
)RUI UGVHOVNRQWDNWO UHUH
7UDILNSROLWLN
6SLOOHJHO ULQJ
6DIH'D\V
)RUIRU OGUH
$QEHIDOLQJHU
6NROHYHMVSURMHNWHU
$O4XGV6NROH
$O+LODO6NROH
$O+XGD6NROHQ
$PDJHU) OOHG6NROH
$PDJHUV,QWHUQDWLRQDO6FKRRO
%DYQHK¡M6NROH
%HOODK¡M6NROH
%M¡UQV,QWHUQDWLRQDOH6NROH
%O NVSUXWWHQ
%OnJnUG6NROH
%U¡QVK¡M6NROH
%\HQV6NROH
%¡UQHKDYHQ$PDJHUEUR
%¡UQHUDNHWWHQ
%¡UQHXQLYHUVLWHWHW
&KULVWLDQVKDYQV
'¡WWUHVNROH
&RSHQKDJHQ(XURVFKRRO
'HQ&ODVVHQVNH/HJDWVNROH
',$3ULYDWVNROH
'ULYKXVHWLQWHJUHUHWLQVWLWXWLRQ
'\YHNHVNROHQ
(OOHEMHUJ6NROH
)UHMDVNROHQ
*DVY UNVYHMHQV6NROH
*HUEUDQGVNROHQ
*U¡QGDOVY QJHWV6NROH
+DQVVWHG6NROH
+HLEHUJVNROHQ
+HOOHUXS6NROH
+LOOHU¡GJDGHV6NROH
+ROEHUJVNROHQ
+XVXP6NROH
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+\OWHEMHUJ6NROH
+¡MGHYDQJHQV6NROH
,QJULG-HVSHUVHQV*\PQDVLHVNROH
,QVWLWXW6DQNW-RVHSK
,TUD3ULYDWVNROH
,VEM¡UQHQ
.DWULQHGDO6NROH
.LOGHVNROHQ
.LOGHY OGVVNROHQ
.LUNHEMHUJ6NROH
.LUVHE UKDYHQV6NROH
.RQJRYHMV)ULWLGVKMHPRJ.OXE
.RUVDJHU6NROH
.¡EHQKDYQV.ULVWQH)ULVNROH
.¡EHQKDYQVcEQH*\PQDVLXP
/DQGVE\HQ
/DQGVE\VNROHQ
/DQJHOLQLHVNROHQ
/HUJUDYVSDUNHQV6NROH
/XQGHKXVVNROHQ
/\NNHER6NROH
0DULHQGDO)ULVNROH
0LOM¡VNROHQ
1LHOV6WHHQVHQV*\PQDVLXP
1RUG9HVW3ULYDWVNROH
1\ERGHU6NROH
1¡UUHEUR3DUN6NROH
2HKOHQVFKO JHUVJDGHV6NROH
3HGHU/\NNH6NROHQ
5\SDUNHQ/LOOH6NROH
5\VHQVWHHQ*\PQDVLXP
5¡GNLOGH6NROH
5nGPDQGVJDGHV6NROH
6DOL[6NROHQ
6DQNW$QQ *\PQDVLXP
6DQNW$QQ 6NROH
6DQNW$QVJDUV6NROH
6DQNW3HWUL6NROH
6M OODQGV3ULYDWVNROH
6NROHQL5\SDUNHQ
6NROHQSn,VODQGV%U\JJH
6NROHQYHG6RUWH+HVW
6NROHQYHG6XQGHW
6ODUDIIHQODQG
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6RUWHGDPVNROHQ
6WHLQHUVNROHQL.¡EHQKDYQ
6WUDQGYHMVVNROHQ
6XQGE\¡VWHU6NROH
6YDQHYHM3ULYDWVNROH
6¡OYJDGH6NROH
6¡QGHUEUR6NROH
7DJHQVER6NROH
7KRPDV3+HMOHV8QJGRPVKXV
7RYH'LWOHYVHQV6NROH
8QJGRPVVNROHQL8WWHUVOHY
8QJHKXVHWL1RUJHVJDGH
8WWHUVOHY6NROH
9DOE\6NROH
9DQO¡VH3ULYDWVNROH
9DQO¡VH6NROH
9HVWHUEUR1\6NROH
9LEHQKXV6NROH
9LJHUVOHY$OOHV6NROH
EUR)UL6NROH
UHVWDG6NROH
VWHU)DULPDJVJDGHV6NROH
,QIRUPDWLRQVPDWHULDOH
2P6LNUH6NROHYHMH
7UDILNVW¡M
+YDGNDQGXJ¡UH"
8QGJnGHQK¡MHVW¡MIRUXUHQLQJ
+YRUK¡MHUVW¡MHQSnGLQJDGH"
/XIWIRUXUHQLQJ
/XIWXGVLJW
%UXJOXIWXGVLJWHQLGLQKYHUGDJ
+YDGNDQGXJ¡UH"
+HUHUPLQGUHOXIWIRUXUHQLQJ
+YRUVWRUWHUSUREOHPHW"
%RUJHUUnGJLYQLQJ
+YLVGXYLONODJHRYHUNRPPXQHQ
.ODJWLO%RUJHUUnGJLYHUHQ
+YDGNDQ%RUJHUUnGJLYHUHQ
6nGDQEHKDQGOHUYLGLQNODJH
(JHQGULIWXQGHUV¡JHOVHU
,QVSHNWLRQHU
*HQHUHOOHHJHQGULIWXQGHUV¡JHOVHU
.RQNUHWHHJHQGULIWXQGHUV¡JHOVHU
cUVEHUHWQLQJRJVWDWXV
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.ODU5HWYHMOHGQLQJRPIRUYDOWQLQJVUHW
2P%RUJHUUnGJLYHUHQ
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Bilag 12
Sitemap 
  
Forklaring  af  sitemaps  farvekoder:  
Blå:  Links  med  underpunkter  som  hele  tiden  vises  -­  udvidet  menu  
Grøn:  underpunkter  som  hele  tiden  vises  -­  udvidet  menu  
  
Rød:  links  som  som  er  udstyret  med  “fold-­ud”-­menu-­funktion  
Orange:  undersider  som  ligger  i  foldudmenu  
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Lag: 1 2 3 4 5   
  
kk.dk  
Borger  
Personlige  forhold  
Flytning  og  adresse  
Flytning  
Flytning  til  eller  fra  udlandet  
Adresseoplysninger  
Adresseforespørgsel  
Bopæl  og  civilstandsattest  
Husejerattester  
Pas  
Beskyttelse  
Navne-­  og  adressebeskyttelse  
Anden  beskyttelse  
Kørekort  
Fornyelse  af  kørekort  
Duplikatkørekort  
Midlertidigt  erstatningskørekort  
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Generhvervelse  af  kørekort  
Internationalt  kørekort  
Fra  udenlandsk  til  dansk  kørekort  
Diplomaters  ombytning  til  dansk  kørekort  
Prisliste  
For  kørelærere  
Kørekort  til  motorcykel  
Økonomi  og  pension  
Pension  
Folkepension  og  tillæg  
Førtidspension  
Delpension  
Pensionist  i  københavn  
Feriepenge  
Gæld  til  kommunen  
Skat  
Undgå  snyd  med  sociale  ydelser  
Digital  borger  
Digital  Post  
Hjælp  til  Digital  Post  
Min  Side  
NemID  
Selvbetjening  
Senior-­it  
Valgkort  og  brevstemmer  
Vielse  
Borgerlig  vielse  i  Københavns  Kommune  
Kirkelig  vielse  /  andet  trossamfund  
Borgerlig  vielse  i  anden  kommune  
Dokumentationskrav  
Ny  vielsesattest  
Omdannelse  af  registreret  partnerskab  
Book  en  giftefoged  
Vielser  i  det  fri  
Skilsmisse  
Familiesammenføring  
Navn,  personnummer  og  indsigt  
Navneændring  
Navngivning  og  fødsel  
Indsigt  efter  persondataloven  
Aktindsigt  
Slægtsforskning  
Udenlandske  attester  
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Sundhed  og  sygdom  
Sygesikring  og  læge  
Bestil  sundhedskort  
Skift  læge  
Lægevalg  mere  end  5  km  fra  bopæl  
Bestil  EU-­sygesikringskort  
Sygemeldt  
Sygedagpenge  
Hvis  du  er  lønmodtager  
Hvis  du  er  ledig  
Hvis  du  er  nyuddannet  
Hvis  du  ikke  er  fastansat  
Hvis  du  er  selvstændig  
Fuldmagt  
På  kontanthjælp  
Raskmelding  
Fuld  raskmelding  
Delvis  raskmelding  
Utilsigtede  hændelser  
Tandpleje  
Tandpleje  til  borgere  over  65  år  
Specialpleje  
Økonomisk  tilskud  til  tandpleje  
Graviditet  og  fødsel  
Barselspenge  
Sundhed  hos  børn  og  unge  
Sundhedsplejen  
Din  sundhedsplejerske  
Gode  råd  
Materialer  fra  sundhedsplejen  
Børnevaccinationer  
Lægeundersøgelser  af  børn  
Tandpleje  for  børn  og  unge  
Valg  af  tandlæge  
akut  tandlægehjælp  
Indflydelse  og  klage  
Tandklinikker  i  Københavns  Kommune  
Sex  og  prævention  
Sundhed  i  pasningstilbud  
Sundhed  skolen  
Forebyggelse  og  sundhedsfremme  
Samtale  om  sundhed  
Bliv  røgfri  
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Kost  og  motion  
Motion  XL  
Børnevægt  
Kost  og  motion  i  dit  forebyggelsescenter  
Seksuel  sundhed  
Bestilling  af  kondomer  
Sundhed  på  dit  sprog  
Samtaler  om  alkohol  
Forebyggende  hjemmebesøg  
Træning  og  genoptræning  
Henvist  fra  egen  læge  
Vederlagsfri  fysioterapi  
Tilbud  for  ryg-­  eller  nakkeproblemer  
Uden  hospitalsophold  
Bækkenbund  og  inkontinens  
Vedligeholdende  træning  
Genoptræning  
Henvist  fra  jobcenter  
Efter  hospitalsophold  
Trænings-­  og  Rehabiliteringscentre  
Alvorlig  sygdom  
Kræft  
Kronisk  sygdom  
Demens  
Tilbud  til  borgere  med  hjerneskade  
Pårørende  til  hjerneskadede  
Midlertidige  døgnophold  for  borgere  over  65  år  
Psykisk  sygdom  
Når  du  bliver  udskrevet  
Sygepleje  
Døende  og  dødsfald  
Pleje  til  døende  
Pasning  af  døende  i  eget  hjem  
Hvad  du  skal  vide  ved  dødsfald  
Hvad  siger  loven  
Afdødes  egne  ønsker  
Hvem  ordner  det  praktiske  
Kremering  eller  kistebegravelse  
Nyttige  hjemmesider  
Højtidelighed  og  kapeller  
Bispebjerg  Kirkegårds  Søndre  Kapel  
Sundby  Kirkegårds  Kapelsal  
Vestre  Kirkegårds  Nordre  Kapel,  store  sal  
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Urnenedsættelse  
Valg  af  gravsted  
Benyttelse  af  eksisterende  gravsted  
Gravsteder  på  Assistens  
Gravsteder  på  Bispebjerg  
Gravsteder  på  Brønshøj  
Gravsteder  på  Sundby  
Gravsteder  på  Vestre  
Anlæg  og  pasning  af  gravsteder  
Anlæg  og  beplantning  
Pasning  og  årstidens  blomster  
Bedemand  
Kapelbooking  
Gravstedsmappe  
Bestillingssedler  
Erklæringer  
Overdragelse  af  gravstedsretten  
Kapelseddel  
Betalingsbetingelser  
Kirkegårdsnyt  
Akut  sygdom  hos  ældre  
Pasning  og  skole  
Pasning  
Skole  
Byens  skoler  
Skoler  på  Amager  
Skoler  på  Bispebjerg  
Skoler  i  Indre  by  
Skoler  på  Nørrebro  
Skoler  på  Østerbro  
Skoler  i  Valby  
Skoler  i  Vanløse-­Brønshøj  
Skoler  på  Vesterbro-­Kgs.Enghave  
Skolestart  
Tidligere  eller  senere  skolestart  
Skoleskift  
EAT  skolemad  
Efterskole  
Ungdomsskolen  
10.  klasse  
Ressourcecentre  
Hjemmeundervisning  
Musikskole  
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Billedskolen  
Skolebestyrelser  
Skolebestyrelsens  indflydelse  
Skolebestyrelsesarbejde  
Skolebestyrelsesvalg  
Sprog  og  integration  
Vurdering  af  små  børns  sprog  
Stimulering  af  små  børns  sprog  
Københavnermodellen  for  sprog  og  integration  
Tidlig  indsats  i  vuggestuen  
Sprogpladser  
Rådgivning  til  forældre  om  skolevalg  
Skoleskift  
Tolkning  
Undervisning  i  modersmål  
Modtagelsesklasser  
Dansk  som  andetsprog  for  skolebørn  
Skole-­hjem  samarbejde  
Børn  og  unge  med  særlige  behov  
Basispladser  og  særlige  dagtilbud  
Basisdagpleje  
Basispladser  
Specialinstitutioner  
Skole-­  og  fritidstilbud  til  børn  med  særlige  behov  
Specialskoler  og  specialundervisning  
Særlige  fritids-­  og  klubtilbud  
Særlig  tilrettelagt  ungdomsuddannelse  (STU)    
Hjælp  og  vejledning  
Børnekliniken  
Støttepædagog  
Pædagogisk  Psykologisk  Rådgivning  
Omsorg  og  særlig  støtte  
Akut  brug  for  hjælp  
Krisecentre  
Veteraner  
Bekymret  for  en  medborger  
Børn  og  unge  
Bekymret  for  et  barn/ung  
Sociale  eller  psykiske  problemer  
Fysiske  eller  psykiske  handicap  
Handicap  
Handicaphjælp  
Hjemmehjælp  
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Hjælp  til  selvhjælp  -­  18  til  65  år  
Hjælp  til  selvhjælp  for  borgere  over  65  år  
Valg  af  leverandører  
Pristakster  
Mad  og  måltider  til  ældre  
Plejetestamente  
Sagsbehandling  
Hjælpemidler,  bil  og  boligændringer  
Høreapparat  
Andre  kropsbårne  hjælpemidler  
Tekniske  hjælpemidler  
Forbrugsgoder  
Boligændringer  
Sådan  søger  du  
Handicapbil  
Sådan  søger  du  
Sagsbehandling  
Alkohol  og  stoffer  
Alkohol  
Her  kan  du  få  hjælp  
Støtte  til  pårørende  
Hjælp  til  børn  og  unge  
Stofproblemer  
Her  kan  du  få  hjælp  
Typer  af  behandling  
Unge  og  stoffer  
Støtte  til  pårørende  
Sådan  forløber  din  sag  
Støtte-­  og  aktivitetstilbud  
Brug  for  nogen  at  snakke  med  
Aktivitets-­  og  samværssteder  for  psykisk  syge  
Center  Nordvest  
Center  Nørrebro  
Center  City  
Center  Amager  
Aktivitetstilbud  til  ældre  
Dagtilbud  til  handicappede  
Exit  fra  kriminalitet  
Exit  
KIV  
Exit  fra  prostitution  
Væresteder  og  jobtilbud  til  udsatte  
Hvis  du  vil  klage  
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Akutte  sundhedstilbud  
Særlig  økonomisk  støtte  
Enkeltydelser  
Dækning  af  tabt  arbejdsfortjeneste  pga.  dit  barns  handicap  
Dækning  af  merudgifter  til  børn  
Dækning  af  merudgifter  til  voksne  
Supplerende  tillæg  
Særlig  støtte  til  brøkpensionister  
Legater  for  trængende  
Uddannelse  
Danskundervisning  
Klagevejledning  
Information  til  andre  kommuner  
Specialundervisning  
Uddannelsesvejledning  
Daghøjskoler  
Studerende  i  København  
Jobsøgning  og  ledighed  
Ledig  -­  trin  for  trin  
Hvis  du  modtager  eller  søger  dagpenge  
Under  30  år  
Over  30  år  
Hvis  du  modtager  eller  søger  kontanthjælp  
Under  30  år  
Over  30  år  
Valg  af  anden  aktør  
Ombook  jobcenteraftale  
Uddannelses-­  og  kontanthjælp  
Regler  for  uddannelses-­  og  kontanthjælp  
Når  du  allerede  modtager  uddannelses-­  eller  kontanthjælp  
Ferieregler  
Skal  du  starte  uddannelse?  
Studerende  
Hjælp  til  enlige  forsørgere  mellem  to  uddannelser  
Nyuddannet  
K-­kassen  /  Partshøring  /  Nedsættelse  af  ydelse  
Engangshjælp  
Tilbagebetaling  
Supplerende  uddannelses-­  eller  kontanthjælp  
Kontanthjælpsreform  
Under  30  år  
Over  30  år  
Samlevende  
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Indsatser  
Hjælp  til  indsatte  
Fuldmagt  
Kurser,  praktik  og  løntilskud  
Dine  personlige  muligheder  
Diverse  jobordninger  
Job  med  løntilskud  
Virksomhedspraktik  
Jobrotation  
Bliv  faglært  
Dagpenge  i  udlandet  
Informationsmøder  for  akademikere  
Sådan  har  andre  gjort  
Caroline  
Teresa  
Trine  
Sådan  søger  du  job  
Brug  dit  netværk  
Skriv  et  godt  CV  
Job  og  studier  i  udlandet  
Job  i  Sverige  
Studie  i  Sverige  
Job  i  Norge  
Skriv  en  god  ansøgning  
Søg  bredt  
Forbered  dig  inden  ansættelsessamtalen  
Lav  research  
Typiske  spørgsmål  fra  arbejdsgiveren  
Vær  bevidst  om  dit  kropssprog  
Søg  i  databaser  og  opret  profiler  
Branche-­  eller  karriereskift  
Hvis  du  er  blevet  fyret  
Hør  karriererådgiver  fra  Mercuri  Urval  
Særlige  ordninger  og  jobmuligheder  
Fleksjob  
Fleksjob  -­  Ny  ordning  
Fleksjob  -­  Gammel  ordning  
Jobopslag  til  fleksjob  
Seniorjob  
Jobopslag  til  seniorjob  
Søg  selv  seniorjob  
Find  en  seniorjobber  
Ledighedsydelse  
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Ledighedsydelse  under  ferie  
Ophør  
Erklæring  om  oplysningspligt  
Fuldmagt  
K-­kassen  /  Sanktioner  
Fleksydelse  
Ændringer  til  loven  om  fleksydelse  
Ansøgning  om  Fleksydelse  
Sats  fleksydelse  
Udmeldelse  og  tilbagebetaling  
Oplysningspligt  når  du  får  fleksydelse  
Bidragsfri  perioder  
Kontakt  
Revalidering  
Ydelserne  
Handicap  og  job  
Støtte  i  ordinært  job  
Støtte  til  hjælpemidler  og  indretning  af  arbejdsplads  
Ansættelse  med  løntilskud  -­  Isbryderordningen  
Personlig  assistance  
Fortrinsadgang  
Beskyttet  beskæftigelse  
Ressourceforløbsydelse  
Rehabiliteringsteamet  
Find  dit  center  
Jobcentre  
Ungecentret  
Arbejdsmarkedscenter    
Center  for  Arbejdsfastholdelse    
Center  for  Jobindsats  
Beskæftigelsescentre  
Center  for  kompetence  og  brobygning  
Center  for  Beskæftigelse,  Sprog  og  Integration  
Center  for  Afklaring  og  Beskæftigelse  
Ydelsesservices  
Fritidsjob  og  studiejob  
Find  et  job  
Regler  og  løn  
13  -­  15  år  
16  -­  17  år  
18  år  med  studiejob  
Arbejdsmiljøregler  
Jobeksempler  
193
Barrengøring  
Piccolo  i  konsulentvirksomhed  
Piccolo  på  hotel  
Salgsassistent  
Webgrafiker    
Anna  Mee  Allerslevs  historie  
Gode  råd  til  jobsøgning  
Om  fritidsjobindsatsen  
Kontakt  
Vores  historie  
Presse  
Snart  færdig  på  universitetet  
Hvis  din  dagpengeret  udløber  
Særlig  uddannelsesydelse  
Internationale  borgere  
Under  3  år  i  Danmark  
Over  3  år  i  Danmark  eller  dansk  statsborger    
Job-­events  
Bolig  
Affald  
Sortér  dit  affald  
Dagrenovation  
Elektronik  
Farligt  affald  
Glas  
Haveaffald  
Hård  plast  
Metal  
Pap  og  karton  
Papir  PVC  og  imprægneret  træ  
Storskrald  
Juletræsafhentning  
Indretning  med  plads  til  affald  
Byttehjørnet  
Fælleskompostering  
Myndighedskrav  
Affaldsløsninger  
Mål  og  data  
Øget  sortering  
Papforsøget  
Affaldsguide  
Affaldsskilte  
Genbrugsstationer  
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Bispeengen  Genbrugsstation  
Borgervænget  Genbrugsstation  
Kulbanevej  Genbrugsstation  
Vasbygade  Genbrugsstation  
Vermlandsgade  Genbrugsstation  
Christiania  Nærgenbrugsstation  
Tingbjerg  Nærgenbrugsstation  
Gartnergade  Nærgenbrugsstation  
Haraldsgade  Nærgenbrugsstation  
Hørgården  Nærgenbrugsstation  
Møllegade  Nærgenbrugsstation  
Nabokommuners  genbrugsstationer  
Kontaktperson  for  affald  
Apotekerordning  
Nem  Affaldsservice  
Afhentning  af  affald  på  helligdage  (Sender  til  Om  kommunen-­side)  
Miljø  
Skadedyr  
Online  anmeldelse  af  rotter  
Sådan  ved  du,  at  du  har  fået  rotter  
Undgå  rotter  
Rottespærre  
Fakta  om  rotter  
Andre  dyr  og  skadedyr  
Olietanke  
Find  olietank  
Find  tankattest  
Etablering  eller  udskiftning  
Kontrol  og  vedligeholdelse  
Sløjfning  og  bortskaffelse  
Spild  og  ansvar  
Spørgsmål  og  svar  
Jordforurening  og  sundhedsrisiko  
Forurening  på  en  grund  
Søg  forureningsoplysninger  
Gode  råd  i  hverdagen  
Råd  til  dig  med  børn  
Dyrkning  og  jordforurening  
Indretning  af  haven  
Forurening  i  institutioner  
Søg  institution  eller  legeplads  
Spørgsmål  og  svar  
Fakta  om  forurening  
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Fakta  om  sundhedsrisikoen  
Varme  
Samletanke  
Metrobyggeriet  
Hvis  du  vil  klage  
Dit  ansvar  som  grundejer  
Renhold  af  fortove  
Ny  renholdsordning  på  indre  Nørrebro  
Graffiti  
Forskellige  typer  graffiti  
Forebyggelse  af  graffiti  
Graffiti  både  ulovligt  og  lovligt  
Pulje  til  graffitibekæmpelse  i  Nordvestkvarteret  
Hegn  i  naboskel  
Hegnsloven  
Paragraf  16  i  bygningsvedtægten  
Skorstensfejning  
Støtte  og  lån  til  bolig  
Boligstøtte  
Lån  til  beboerindskud  
Ejendomsskat  
Ejendomsskatter  og  afgifter  
Lån  til  betaling  af  ejendomsskatter  
Ejendomsattester  
Særlig  støtte  til  høje  boligudgifter  
Søg  støtte  
Tilbagebetaling  af  særlig  støtte  
Boliger  og  botilbud  
Akut  bolignød  
Herberger  og  krisecentre  
Skæve  boliger  
Boliger  til  handicappede  
Boliger  til  unge  
Find  en  bolig  
Jeg  er  akut  boligsøgende  
Jeg  vil  gerne  bo  sammen  med  andre  
Jeg  vil  gerne  leje  
Jeg  vil  gerne  eje  
Jeg  vil  gerne  bo  uden  for  København  
Tilskud  og  hjælp  til  bolig  
Rimelige  boligvilkår  
Fakta  om  boliger  til  unge  
Boliger  til  borgere  med  psykisk  sygdom  
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Hjemmevejledere  
Boliger  til  ældre  
Ansøgning  
Plejeboliger  
Ældreboliger  
Plejeboliger  til  udsatte  
Billige  boliger  
AlmenBolig+  
Fakta  om  billige  boliger  
Almene  boliger  
Styringsdialog  
Uenighed  mellem  lejer  og  udlejer  
Huslejenævnene  
Lejens  størrelse  
Varme-­  og  vandregnskaber  
Fraflytninger  
Andre  sager  
Ankenævnet  
Beboerklagenævnet  
Fraflytninger  
Varme-­  og  vandregnskaber  
Husordensager  
Andre  sager  
Generelt  om  sagsbehandling  
Sagsbehandling  
Behandling  af  personlige  oplysninger  
Byggeri  
Ansøg  om  byggetilladelse  
Lejlighed  
Sammenlægning  af  lejligheder  
Køkken  og  bad  
Brændeovn  
Vand  og  afløb  
Altaner  Vægge,  døre  og  lofter  
Tagboliger  og  tagterrasser  
Enfamiliehus  
Nyt  hus  
Garager  og  carporte  
Tilbygninger  og  tagetager  
Vand  og  afløb  
Altaner  
Kolonihavehus  
Følg  din  byggesag  
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Blanketter  
Gebyr  
Sagsbehandlingstid  
Klager,  høring  og  aktindsigt  
Partshøring  
Aktindsigt  i  en  byggesag  
Klager  
Fredede  områder  
Jordforurening  
Jeg  bor  på  en  lettere  forurenet  grund  
Jeg  bor  på  kortlagt  grund  
Jeg  bor  i  kolonihave  
Bevaring  og  ombygning  
Bevaringsværdier  
Fredninger  
Byfornyelse  
Bygningsfornyelse  
Eksempler  på  bygningsfornyelser  
Søpassagen  
Gernersgade  
Ægirsgade    
Peter  Fabers  Gade    
Valdemarsgade    
Nørrebrogade  /  Fyensgade  
Nørrebrogade    
Baldersgade    
Enghavevej    
Bellmansgade  
Hvordan  får  jeg  tilskud  
Hvordan  udvælges  ejendomme  
Hvordan  prioriterer  vi  projekter  
Ansøgning  om  tilskud  
Spørgsmål  
Krav  til  ansøgnings-­  og  projektmateriale  
Bor  du  i  en  usund  bolig  
Bor  du  i  et  indsatsområde  
Genhusning  
Hvad  siger  byfornyelsesloven?  
Vil  du  klage  over  byfornyelse?  
Gårdhaver  
Visionen  bag  Københavns  Gårdhaver  
Ansøgning  
Processen  fra  idé  til  gårdhave  
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Eksempler  på  gårdhaver  
Aktuelt  
Økonomi  
Hvad  siger  loven  
Hvordan  klager  man  
Områdefornyelser  
Fuglekvarteret  
Centrale  Vesterbro  
Indre  Nørrebro  
Skt.  Kjelds  Kvarter  
Sundholmskvarteret  
Gl.  Valby  
Områdefornyelse  Husum  
Oplysninger  om  ejendomme  
BBR  Blanketter  
Matrikulære  forandringer  
Servitutter  
Adressetildeling  
Tomme  boliger  
Klimatilpasning  
Skybrud  
Skybrudssikring  af  din  bydel  
Lokal  afledning  af  regnvand  
Ansøgning  om  nedsivning  
Ansøgning  om  udledning  
Grønne  tage  
Hvilke  krav  stiller  kommunen?  
Energiforbedringer  
Renovering  
Solceller  
Er  taget  egnet?  
Økonomi  
Byggetilladelse  
For  boligforeninger  
Tilskudsmuligheder  
Indeklima  
El-­spareråd  
Varme-­spareråd  
Mærkningsordninger  
Bygninger  
Produkter  og  indeklima  
Energiforbrug  
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Trafik  
Parkering  
Beboer  
Licens  og  flexzone-­kort  
Nabo  til  en  metrobyggeplads  
Besøgende  
P-­billetter  
Prisoversigt  
Gebyrer  for  kreditkort  
Kommunalt  drevne  parkeringsanlæg  
Elbiler  
Ladestandere  
Delebiler  
Veje  
Vinter  i  København  
Grundejerens  ansvar  
Det  tager  vi  os  af  
Ofte  stillede  spørgsmål  
Er  isen  sikker  
Vinterbadning  
Kort  over  snerydningen  og  saltning  
Offentlig  eller  privat  vej  
Forskellen  på  privat  og  offentlig  vej  
Vedligehold  af  private  fællesveje  
Vejarbejde  
SMS  Service  
Byens  trafik  
Trængsel  
Trafikforsøg  
Ændringer  på  veje  
Ændringer  på  private  fællesveje  
Ny  privatvejslov  
Ændret  vigepligt/hajtænder  
Cykelparkering  
Ensretning  
Indkørsel/overkørsel  
Parkeringsforhold  
Stolper  på  vej  og  fortov  
Vejbump  
Vejlukning  
Vejtræer  
Overtagelse  af  veje  
Trafiktælling  på  private  fællesveje  
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Ændringer  på  offentlige  veje  
Cykelstativer  
Indkørsel/overkørsel  
Stolper  og  pullerter  
Vejtræer  
Større,  private  vejprojekter  
Samtykke  og  partshøring  ved  vejprojekter  
Vejnavne  
Uheld  på  offentlig  vej  
Cyklernes  by  
Cykelstier  og  -­ruter  
Grønne  cykelruter  
Pendler  på  cykel  
Om  cykelstier  og  baner  
Giv  et  cykeltip  
Projekter  
Cykelanlægsprojekter  
Øvrige  cykelprojekter  
Politik  og  strategi  
Grøn  bølge  
Fakta  og  viden  
Fakta  om  cykelbyen  København  
Cyklingens  samfundsøkonomiske  gevinster  
Syv  grunde  til  at  cykle  
Presse  og  publikationer  
Cykelpublikationer  
Cykelpresseomtale  2012  
Cykelpresseomtale  tidligere  år  
Videoer  om  cykelbyen  
Videoer  fra  Karmarazziaen  
Videoer  fra  cykelteater  
Links  
Sikre  Skoleveje  
For  skoler  
For  færdselskontaktlærere  
Trafikpolitik  
Spil-­lege-­læring  
Safe  Days  
For  forældre  
Anbefalinger  
Skolevejsprojekter  
Al  Quds  Skole  
Al-­Hilal  Skole  
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Al-­Huda  Skolen  
Amager  Fælled  Skole  
Amagers  International  School  
Bavnehøj  Skole  
Bellahøj  Skole  
Bjørns  Internationale  Skole  
Blæksprutten  
Blågård  Skole  
Brønshøj  Skole  
Byens  Skole  
Børnehaven  Amagerbro  
Børneraketten  
Børneuniversitetet  
Christianshavns  
Døttreskole  
Copenhagen  Euroschool  
Den  Classenske  Legatskole  
DIA  Privatskole  
Drivhuset  integreret  institution  
Dyvekeskolen  
Ellebjerg  Skole  
Frejaskolen  
Gasværksvejens  Skole  
Gerbrandskolen  
Grøndalsvængets  Skole  
Hanssted  Skole  
Heibergskolen  
Hellerup  Skole  
Hillerødgades  Skole  
Holbergskolen  
Husum  Skole  
Hyltebjerg  Skole  
Højdevangens  Skole  
Ingrid  Jespersens  Gymnasieskole  
Institut  Sankt  Joseph  
Iqra  Privatskole  
Isbjørnen  
Katrinedal  Skole  
Kildeskolen  
Kildevældsskolen  
Kirkebjerg  Skole  
Kirsebærhavens  Skole  
Kongovejs  Fritidshjem  og  Klub  
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Korsager  Skole  
Københavns  Kristne  Friskole  
Københavns  Åbne  Gymnasium  
Landsbyen  
Landsbyskolen  
Langelinieskolen  
Lergravsparkens  Skole  
Lundehusskolen  
Lykkebo  Skole  
Mariendal  Friskole  
Miljøskolen  
Niels  Steensens  Gymnasium  
Nord-­Vest  Privatskole  
Nyboder  Skole  
Nørrebro  Park  Skole  
Oehlenschlægersgades  Skole  
Peder  Lykke  Skolen  
Ryparken  Lille  Skole  
Rysensteen  Gymnasium  
Rødkilde  Skole  
Rådmandsgades  Skole  
Salix  Skolen  
Sankt  Annæ  Gymnasium  
Sankt  Annæ  Skole  
Sankt  Ansgars  Skole  
Sankt  Petri  Skole  
Sjællands  Privatskole  
Skolen  i  Ryparken  
Skolen  på  Islands  Brygge  
Skolen  ved  Sorte  Hest  
Skolen  ved  Sundet  
Slaraffenland  
Sortedamskolen  
Steinerskolen  i  København  
Strandvejsskolen  
Sundbyøster  Skole  
Svanevej  Privatskole  
Sølvgade  Skole  
Sønderbro  Skole  
Tagensbo  Skole  
Thomas  P.  Hejles  Ungdomshus  
Tove  Ditlevsens  Skole  
Ungdomsskolen  i  Utterslev  
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Ungehuset  i  Norgesgade  
Utterslev  Skole  
Valby  Skole  
Vanløse  Privatskole  
Vanløse  Skole  
Vesterbro  Ny  Skole  
Vibenhus  Skole  
Vigerslev  Alles  Skole  
Øbro  Fri  Skole  
Ørestad  Skole  
Øster  Farimagsgades  Skole  
Informationsmateriale  
Om  Sikre  Skoleveje  
Trafikstøj  
Hvad  kan  du  gøre?  
Undgå  den  høje  støjforurening  
Hvor  høj  er  støjen  på  din  gade?  
Luftforurening  
Luftudsigt  
Brug  luftudsigten  i  din  hverdag  
Hvad  kan  du  gøre?  
Her  er  mindre  luftforurening  
Hvor  stort  er  problemet?  
Borgerrådgivning  
Hvis  du  vil  klage  over  kommunen  
Klag  til  Borgerrådgiveren  
Hvad  kan  Borgerrådgiveren  
Sådan  behandler  vi  din  klage  
Egen  drift-­undersøgelser  
Inspektioner  
Generelle  egen  drift-­undersøgelser  
Konkrete  egen  drift-­undersøgelser  
Årsberetning  og  status  
KlarRet  -­  vejledning  om  forvaltningsret  
Om  Borgerrådgiveren  
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